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Resumen

El trabajo de investigacién tiene como objetivo principal diagnosticar la Gestion del
Talento Humano y su influencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la
Direccion Provincial del IESS Santa Elena. Describe un analisis a las coyunturas
relacionada a la Gestién del Talento Humano con la finalidad de diagnosticar su situacion
actual y proponer alternativas de mejora, que coadyuven a los encargados del
departamento de Talento humano y a los directivos de la empresa, a mejorar el ambiente
laboral y asegurar una atencion de calidad a la ciudadania que visita las instalaciones de
esta prestigiosa institucion publica. La metodologia fue de tipo correlacional, que
permitio recabar la realidad existente con hechos y ademés el uso de instrumentos de
investigacion en el escenario cualitativo mediante la utilizacion de las entrevistas al
director provincial y a los jefes departamentales, en las encuestas a la ciudadania general
y su percepcion del desempefio laboral de los servidores en cada uno de sus
departamentos al momento de recibir un servicio. Con los resultados obtenidos en esta
investigacion, se pudo determinar que existe una piedra angular entre la gestion de
Talento Humano y el desarrollo laboral de los servidores, que si realiza un buen trabajo
pero se debe seguir actualizando los conocimientos acerca del desempefio laboral: como
motivar a los empleados a trabajar en equipo entre jefes departamentales y servidores a
la vez fomentar un clima organizacional que incite a trabajar y brindar un servicio de
excelencia a la ciudadania afiliada en la provincia de Santa Elena.

Palabras Clave: Gestion de Talento Humano, Desempefio laboral, situacion actual,
servicio, calidad
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Abstract

The main objective of the research work is to diagnose the management of the human
talent and its influence in the work performance of the workers of the Direccion
Provincial IESS Santa Elena. It describes an analisis of the situations related to the
management of human talent in order to diagnose their current situation and propose
alternatives for improvement, which contribute to the managers of the Departament of
human talent and the directors of the company,to improve the working environment and
ensure quality care to the citizens who visit the facilities of this prestigious public
institution .The methodology of this research was correlational type, which allowed to
obtain the existing reality with facts and by means of the use of instruments of
investigation in the qualitative scenario, the use of the interviews to the provincial director
and to the departamental chiefs, in the surveys to the general citizenship and their
perception of the work performance of the employees in each of their departaments at the
time of receiving service. The results obtained in this research could determine that there
is a cornerstone between the management of human talent and the labor development of
the workers that do perform a good work but they must continue updating the knowledge
about the job performance: like motivating employees to work as a team between
departamental managers and workers, to promote an organizational climate that incites
to work and to provide a service of excellence to the affiliated citizenship in the province
of Santa Elena..

Keywords: human talent management, job performance, current situation, service,
quality
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INTRODUCCION

Los escenarios en el ambito empresarial a nivel mundial exigen que las
organizaciones gubernamentales, transciendan de forma estratégica utilizando una
gama de herramientas administrativas y de accion que logren una mejora continua

en la satisfaccion de la sociedad en un determinando lugar y tiempo.

Desde el comienzo del siglo XXI en Latinoamérica se ha generalizado el concepto
de valor agregado y ventaja competitiva en las organizaciones, en el ambito publico
las instituciones deben poseer herramientas administrativas como la creacion de
nuevas resoluciones, indicadores y metas propuestas para que tengan un alcance y
responsabilidad empresarial corporativa en prestar servicios de calidad y atencion
a los usuarios, este argumento se idealiza y se comparte en las instituciones publicas
del pais, a través de la Unidad Administrativa de Talento Humano. Esta unidad es
la encargada de realizar los procesos de seleccidn, capacitacion, informacion,
desarrollo profesional y mediante indicadores medir el desempefio laboral de sus

empleados.

En la ultima década la peninsula de Santa Elena, luego de ser declarada una nueva
provincia del Ecuador, se ha creado y mejorado la infraestructura en las
instituciones publicas; para la atencién en los &mbitos sociales a la poblacion
econdmicamente activa, se encuentra la Direccion Provincial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social. Esta Direccion cuenta con una unidad

administrativa de talento humano que en la actualidad tiene problemas en el



proceso de comunicacién interna entre departamentos, los cambios de los
servidores, rotacion del personal y deficiencia en la evaluacion de desempefio anual,
que sera el departamento de estudio e investigacion interna y externa, mediante el
cual se identificaran los procesos para que esta institucion logre una mejora
continua en cada unidad administrativa y prestigio por brindar servicios

administrativos con eficacia y calidad.

En este proceso de investigacion se prevée recolectar informacion relevante e
idonea para proponer un modelo en la gestion del Talento Humano y realizar
sugerencias a las politicas y herramientas administrativas que utiliza esta institucion
publica para mejorar su desarrollo organizacional cumpliendo con la vision del

IESS nacional.

Por lo antes mencionado, se puede sefialar como Planteamiento del problema, que
los cambios que surgieron después de la globalizacion, el desarrollo de las
tecnologias, la sociedad del conocimiento y el crecimiento de organizaciones en
campos administrativos y gerenciales, son evidencias de que en estos Gltimos afios
se ha generalizado esta ideologia para servir de ayuda a la sociedad. Las
instituciones publicas en Latinoamérica y en todos los paises cuentan con una
unidad de talento humano que se ha convertido en una ventaja competitiva de estas
organizaciones no solo por tener recursos fisicos e intelectuales sino también por
lograr poseer el mejor talento humano calificado en capacitacion y atencion a los

usuarios diariamente en las instalaciones publicas.

En el pais los desafios y competencias en la gestion del talento humano deben

responder a las capacidades, habilidades y competencias en la resolucién de



problemas laborales y seguridad en los puestos de trabajo para enfrentar y adaptarse
al contexto de organizaciones gubernamentales. El talento humano es un punto de
éxito en el desarrollo empresarial, que son un sistema de acciones que coadyuvan a
progresar, mantener, y conservar una gama de servidores de excelencia en una

entidad en cierto tiempo.

En el objeto de estudio en la provincia de Santa Elena la Direccién Provincial del
IESS cuenta con esta unidad administrativa que se encarga de evaluar la
productividad de los servidores, el proceso de contratacion, el desempefio laboral,
entre otros aspectos inherentes a esta unidad, esta investigacion tiene como
propésito incidir y actualizar los conocimientos a los servidores a cargo de este
departamento para la toma de decisiones oportunas para mejorar los niveles de
productividad se han detectado varias falencias en la institucion: deficiencia en los
procesos de contratacion de personal, inadecuada programacion de capacitacion e
induccidn a los nuevos empleados de los cambios en los reglamentos en sus puestos
de trabajo que por ende causa desconocimiento de los objetivos y filosofia
empresarial, deterior6 del proceso de retencién del personal, desarrollo profesional
y comunicacion entre colaboradores, creando una perspectiva ineficaz en el
desempefio laboral y como consecuencia la disminucion de los niveles de

productividad en los ambitos de la atencion al cliente y trabajo en equipo.

Estas son las principales perspectivas que tienen la mayoria de las empresas
publicas esta unidad es fundamental para lograr un crecimiento en ambitos
administrativos y de servicios que brinda a la sociedad afiliada esta institucion

aseguradora del Ecuador.



Para esto es necesario la formulacion del problema cientifico ¢Como incide la

gestion de la unidad administrativa de talento humano en el desempefio laboral en

los trabajadores de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena??

Para esto se procede a Sistematizar el problema con la finalidad de realizar los

objetivos especificos.

¢De qué manera la gestion del Talento Humano se relaciona con el
desempefio laboral del personal en la Direccion Provincial IESS Santa
Elena?

¢En qué medida las responsabilidades y atribuciones en el departamento de
Talento Humano inciden en el desempefio laboral para contrarrestar los
problemas existentes en la Direccidn Provincial de Santa Elena segin la Ley
Orgénica del Servicio Publico (LOSEP)?

¢De qué manera la ejecucion de evaluaciones de desempefio influye en el
desempefio laboral en los servidores de la direccion provincial IESS Santa
Elena?

¢Qué efecto tienen las estrategias de motivacion en los servidores publicos
para el mejoramiento del desempefio laboral y su compromiso con los

objetivos institucionales en la direccion provincial IESS Santa Elena?

Fundamentando el problema establecido se puede decir que el Objetivo general es:

Analizar en qué medida la gestion de la unidad administrativa de talento Humano

influye en el desempefio laboral de los trabajadores en la Direccion Provincial IESS

Santa Elena.



Para cumplir con el objetivo general se establecen los siguientes objetivos

especificos:

Contextualizar de qué manera la gestion del talento humano se relaciona
con el desempefio laboral del personal en la direccion provincial IESS Santa

Elena

Determinar la importancia de las responsabilidades y atribuciones de los
trabajadores en la direccion provincial de Santa Elena segin la Ley

Organica del Servicio Publico (LOSEP)

Determinar de qué manera la ejecucidon de evaluaciones de desempefio
influye en el desempefio laboral para la mejora de la atencion al cliente en
la direccion provincial IESS Santa Elena

Identificar las mejores estrategias de motivacion para la optimizacion del
desempefio laboral y el compromiso con los objetivos institucionales de los
trabajadores en la direccién provincial IESS Santa Elena.

Elaborar un modelo de gestion del talento humano para mejorar el
desempefio laboral de los funcionarios de la direccion Provincial IESS Santa

Elena.

En relacion a la problematica se puede acotar como Justificacion, que en el trabajo

de investigacion se realiza un estudio al conjunto de hechos en la gestion del talento

humano, como un sistema integrado por procesos esenciales en la administracién

de las organizaciones, desde la planificacion los requisitos y funciones del personal,

la disponibilidad de recursos fisicos y financieros, ademas las actualizaciones de



conocimiento mediante capacitacion y mejora continua, la consecucién de estos

procesos lleva a una buena gestion de personal en todas las organizaciones.

La gestion del talento humano es la piedra angular de las organizaciones, en estos
actuales momentos porque este departamento depende de que los trabajadores
realicen sus actividades para el cumplimiento de las metas y los planes estratégicos
de la institucién, por ende el elemento esencial es que esta gestion logre que los
empleados realicen su trabajo con pasion y no por obligacion asegurando un clima
organizacional idoneo y desempefio laboral excelente para que logren una mejora

continua en la institucion.

Este trabajo de investigacion se sustentara mediante el uso y la aplicacion de
técnicas como encuestas, entrevista y ficha de observacion, estos instrumentos son
de relevancia por el uso de metodo cuantitativo y cualitativo para el publico meta,
como el caso de estudio es la incidencia de la gestion del talento humano en el
desempefio laboral de la Direccion Provincial IESS Santa Elena, se tiene como
finalidad diagnosticar si este departamento esta realizando de manera eficiente y
eficaz sus actividades, desde la perspectiva del director provincial, jefes
departamentales, empleados de la institucion, y ciudadania en general para obtener
conclusiones y recomendaciones, generando asi la oportunidad de mejora para esta

prestigiosa institucion.

Por lo tanto la direccion provincial IESS de Santa Elena, localizada en la provincia
de Santa Elena, es una empresa publica que pertenece al sector de seguridad social/
administrativo que se dedica a la atencion de los afiliados, pensionistas y jubilados

del IESS, al mismo tiempo tiene un marco de leyes en el reglamento de la Ley de



Seguridad Social donde los estandares en la gestion del talento humano son en
estos actuales momentos un punto relevante en el desarrollo organizacional de las
empresas gubernamentales debido a los cambios en la resolucion y en los

reglamentos de la direccion de nacional de talento humano.

En los escenarios de las instituciones publicas se conoce la realidad y la situacién
actual de las empresas cuando la ciudadania tiene una buena aceptacion o recepcién
de los servicios que prestan y por la atencion de calidad recibida, por ende, esta
direccion provincial de nivel 2 en el pais desde su genesis ha tenido cambios
significativos, en su desarrollo organizacional; tecnologia, procesos y cambios en
los puestos de trabajos, innovacion tecnoldgica y financiera. A los servidores se lo
denominan el equipo técnico de las entidades y en este caso el tiempo no es la
excepcion, algunos funcionarios en este afio recién han ingresado a laborar tienen
que adaptarse rapidamente en la coordinacion y la instruccion en las diferentes areas

que estan vinculadas con su puesto de trabajo.

Cabe notar también que algunos funcionarios ya han llegado a su limite de labores
en esta institucion, por lo cual se ha tenido que realizar una regeneracion de nuevos
y nuevas servidoras y por ende el desconocimiento de los nuevos reglamentos
vigentes que rigen a los servidores en las instituciones de la Seguridad Social tiene
que ver directamente con la eficacia del departamento de talento humano que se
convierte en un actor principal en la gestion y la responsabilidad de operar con
efectividad los recursos del Estado que son limitados e importantes para satisfacer

las necesidades de la poblacion, asi como servir de base para tener un desempefio



laboral y lograr a futuro que esta prestigiosa institucion trascienda con servicios

y atencion de calidad en el tiempo en la provincia.

Considerando que la investigacion se aplica a los servidores de la institucion
internamente y a la ciudadania en general externamente los resultados de esta
investigacion serdn a contribuir a mermar los problemas en la comunicacion interna
entre servidores, motivar a los empleados con capacitaciones aportando a la
actualizacion de sus conocimientos para asi proveer una excelente atencion a la

ciudadania en general.

En perspectiva a los argumentos planteadas en este trabajo investigativo se procede
a establecer la siguiente Hipotesis “La Gestion en la unidad administrativa de
talento humano incide en el desempefio laboral de los trabajadores en la direccion

provincial del IESS Santa Elena.”
Teniendo como variables de investigacion:

v Variable independiente: Gestion del Talento Humano

v Variable dependiente: Desempefio laboral

En este proceso de investigacion se establecio el siguiente Mapeo, el mismo que

contiene tres capitulos tales como:

La investigacion realizada tendra diferentes capitulos que describen los puntos mas
relevantes con el proposito de causar interés en el lector. En el Capitulo I se realiza
el marco tedrico que contiene la revision de la literatura, desarrollo de las teorias

conceptos, fundamentos sociales, psicolégicos, filoséficos y legales, forman parte



del proceso de extraer y recopilar informacion secundaria que aporte al trabajo de

investigacién y por ende a los instrumentos de investigacion.

Mientras que en el Capitulo I1: materiales y métodos, se presentan tipos y métodos
de investigacion, disefio de muestreo, disefio de recoleccion de datos con el
propdsito de obtener varias soluciones para que el investigador realice un trabajo

de investigacion en campo y obtenga resultados que beneficien a la DPSE.

Y por ultimo en el Capitulo I11: Resultados y discusion, se detalla el analisis de
datos (cualitativos o cuantitativos, limitaciones y resultados) que tienen la finalidad
de dar solucion al planteamiento del problema y recomendaciones para mejorar en

todas las areas de la investigacion de estudio.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Revision de la literatura

Las organizaciones sean estas publicas y privadas, concentran un gran esfuerzo en
tener una unidad de talento humano eficiente y efectiva que influyan hacia el éxito
para alcanzar las metas y visién de la empresa, gestionando estrategias para
aprovechar al méaximo el talento, capacidades y habilidades que tienen sus
trabajadores para mejorar el desempefio laboral y desarrollo organizacional de las
entidades. En este ambito, el tema de gestion del talento humano ha tenido avances

metodoldgicos entre los que se destacan los siguientes:

El primer trabajo de investigacion es “Modelo de gestion de talento humano y su
incidencia en el desempefio laboral de las empresas de Corporacion EI Rosado en
el Centro Comercial Paseo Shopping Babahoyo” (Sanchez, 2015) perteneciente a
la Universidad Técnica de Babahoyo, Vicerrectorado de investigacion y posgrado,

Centro de estudio de Posgrado.

Este trabajo de investigacion con el Problema general (Como la inadecuada
gestion del talento humano disminuye el desempefio laboral en los empleados del
paseo shopping Babahoyo?, teniendo como Objetivo General determinar las
caracteristicas de la gestion del talento humano que no contribuyen al desarrollo

organizacional del Hospital IESS de Milagro mediante la aplicacion de técnicas

10



investigativas para sugerir posibles estrategias en busca de la optimizacion de los

procesos involucrados.

Los métodos o instrumentos de recoleccion de datos y técnicas utilizadas, fueron

la observacion, las encuestas y entrevistas.

Por ultimo, los resultados obtenidos fueron que existen errores en los procesos de
seleccidn puesto que no se encuentran determinados en manuales y procedimientos
lo que dificulta la administracion efectiva del personal limitando asi el desarrollo
organizacional, ademas expone que las empresas privadas deben tener una eficiente
gestion del talento humano para que los trabajadores cumplan a cabalidad sus
funciones y responsabilidades para que brinden una atencién de calidad y
armoniosa a los usuarios que visitan diariamente las instalaciones de esta institucion

privada.

Otro tema relevante es el “Modelo de gestion de talento humano para el area
administrativa del centro de especialidades IESS, de la ciudad de Otavalo, provincia
de Imbabura, afio 20167, (Mauricio L. I., 2016) de la Universidad Regional
Auténoma de los Andes “Uniandes”, Carrera de Administracion de Empresas y

Negocios.

Este autor en su problema general planted ¢ Como lograr una eficiente gestion de
talento humano para el area administrativa en el centro de especialidades Otavalo
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social?, menciona como objetivo general,

elaborar un modelo de gestion de talento humano que permita mejorar el
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desempefio laboral del personal administrativo del centro de especialidades Otavalo

del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Para aquello especificd que los instrumentos de recoleccion de datos fueron:

encuesta, entrevista, y ficha de observacion.

Como Resultados, expone que la mayoria de las empresas publicas siempre deben
tener una actualizacién en la gestién del talento humano en los procesos de
asignacion y separacion de funciones para el personal, evaluacion de desempefio, y
actividades en sus departamentos, aportando al trabajo de estudio porque es un
filial de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en la problematica que a veces
aqueja al desarrollo en los proceso administrativo y a su vez el alcance de las metas

institucionales.

Otro tema de investigacion es “La Gestion del talento humano y su influencia en el
desarrollo organizacional del Hospital IESS de Milagro”, (Solis, 2015) de la
Universidad Estatal de Milagro, Facultad de Ciencias Administrativas y

Comerciales.

Se ha considerado como problema general ;Como inciden las caracteristicas no
alineadas a la gestion de talento humano en el desarrollo organizacional del
Hospital del IESS de Milagro? y por ende como Objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion del talento humano que no contribuyen al desarrollo
organizacional del Hospital IESS de Milagro mediante la aplicacion de técnicas
investigativas para sugerir posibles estrategias en busca de la optimizacion de los

procesos involucrados.
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Los instrumentos de recoleccion de datos, fueron ficha de observacion, las
encuestas y entrevistas, como resultado expone que las empresas publicas deben
tener una eficiente Gestion del Talento Humano para que los funcionarios cumplan
a cabalidad sus atribuciones y responsabilidades para que brinden una atencién
amena y armoniosa a los usuarios, aportando a la investigacién en los resefias de la
gestion de talento humano en las empresas publicas mediante manuales y
programas que se realizan a todos los funcionarios que intervienen en el area
administrativa para la consecucion de resultados positivos para cumplir con mision

y vision de la empresa.

En otro tema de investigacion “Gestion del talento humano y su relacion con el
desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Pacucha-
Andahuaylas-Apurimac” (Peralta, 2014) de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Facultad de Ciencias de la Empresa de Peru, se plantea ¢De qué manera
la gestion del talento humano, se relaciona con el desempefio laboral del personal
de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, Apurimac 2014?, para lo
cual su objetivo general determinar la relacidn existente de la gestion del talento
humano y el desempefio laboral del personal en la municipalidad distrital de

Pacucha, Andahuaylas, Apurimac 2014.

Para la recoleccion de datos, se consideraron la observacién, las encuestas y
entrevistas, como resultado promover proyectos de investigacion, implementar la
planificacién del talento humano, formular y efectuar mecanismos de seleccion del
personal, promover la capacitacion continua. Ademas, expone que determinar una

relacion de larga duracion entre la gestion del talento humano mejorara

13



considerablemente los indicadores de eficiencia en los funcionarios publicos
cuando tengan un conocimiento en sus atribuciones y responsabilidades para que
realicen su trabajo de manera eficaz para el desarrollo de la empresa. Aporta
conceptualizaciones de la gestion del talento humano en las empresas publicas para
mejorar el desempefio laboral con modelo de procesos para que las empresas logren

el éxito en su desarrollo organizacional.

1.2 Desarrollo de las teorias y conceptos

1.2.1 Gestion del Talento Humano

¢ Qué es Gestion?

Es el escenario donde las personas buscan realizar acciones para tener el efecto de
un tema en un momento determinado, es decir hacer propuestas y a la vez ser
proactivos en la consecucion y logros de las mismas para el desarrollo de las

organizaciones o de un proposito personal o de grupo.

¢ Qué es Talento Humano?

Segun Alles Martha (2016) “Recursos Humanos es la disciplina perteneciente a las
Ciencias de la Administracion. Si bien como ya se mencionara, en la actualidad se
utilizan otras expresiones para nombrarla (Capital Humano, gestion del Talento,
Talento Humano)” (pag. 73)

El autor Gomez (2016)opina que:

El talento humano es considerado como un pilar fundamental para el progreso y

desarrollo exitoso dentro de una empresa, puesto que son las personas las
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responsables de ejecutar o realizar las actividades, debido a que ningun proyecto o
trabajo se realiza solo dentro de una organizacion (pég. 13).

El talento humano es el sistema de aprovechar las capacidades que tienen las
personas en teoria y conocimientos para poner en practicas en el lugar adecuado y
de manera efectiva y comprometida con la consecucion de objetivos. Las personas
con una gestion de talento humano adecuada contribuyen al desempefio laboral y
organizacional de las empresas a nivel mundial este es el caso la direccion
provincial IESS Santa Elena pro medio de la unidad Administrativa de Talento

Humano.

¢ Qué es Gestion del Talento Humano?

Segun Torres (2017) expresa que: La gestion del talento humano se convierte en
un canal de comunicacién entre los colaboradores y la empresa, esto quiere decir
que la empresa involucra las necesidades de los trabajadores para ayudar y respaldar
la personalidad de cada uno. Ademas, se manifiesta que la gestion del talento
humano involucra la participacién interactiva de los miembros que conforman la
empresa Yy visualiza que las personas necesitan capacitacion y motivacion personal

para conseguir los objetivos institucionales planteados (pag. 25).

Por lo tanto Vallejo (2016) manifiesta que la gestion del talento humano requiere
reclutar, seleccionar, orientar, recompensar, desarrollar, auditar y dar seguimiento
a las personas, ademas formar una base de datos confiable para la toma de

decisiones, que la gente se sienta comprometida con la empresa y sentido de
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pertinencia, solo de esta forma se lograra la productividad, la calidad y

cumplimiento de los objetivos organizativos (pag. 16).

La gestion del talento humano es la denominacion de administracion de personas,
el conjunto de acciones para aprovechar los talentos individuales de cada integrante
que labora en una empresa, y asociarlos a un equipo de trabajo competente, por
ende la Direccion Provincial del IESS Santa Elena con el tiempo ha realizado un
analisis y seleccion en sus puestos de trabajo, formandolos con nuevos
conocimientos a través de capacitaciones y entrenamiento , asegurando un clima
laboral idéneo, diagnosticando errores y realizando procesos de retroalimentacion
mediante la evaluacion de desempefio que tiene como finalidad cumplir con los

objetivos de la empresa .

1.2.1.1 Objetivo

Segun Vallejo (2016), indica que los objetivos de la administracion del talento

humano deben contribuir a la eficacia de la organizacion, estos son:

v Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision
v' Proporcionar a la organizacion personas idéneas y motivadas

v Incrementar la satisfaccion en el trabajo

v Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo

v' Administrar y generar cambios

v" Mantener politicas éticas y de transparencia

v Disefiar el trabajo individual y en equipo

v" Recompensar a los talentos
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v’ Evaluar su desempefio (pag. 19)

Segun Reyes (2015) “los objetivos de los recursos humanos deben contribuir con

que la empresa produzca mas y sea mejor en el fiel cumplimiento”.

La Direccion Provincial del IESS Santa Elena desde su creacion ha tenido
significativos cambios en la gestion del talento humano el objetivo primordial es
inducir, encontrar un abanico de variables en el desarrollo de los talentos,
habilidades individuales para encontrar la motivacion y bienestar en un equipo de

trabajo asegurando un desempefio laboral eficiente.

1.2.1.2 Importancia

Segun Mauricio Ricardo (2016) “El talento humano es quien lleva a cabo la
estrategia y logra los resultados. Las organizaciones hoy en dia se ven sometidas a
multiples renovaciones, tales cambios surgen como producto de la globalizacion e
influyen notoriamente en el funcionamiento de la empresa. Debido a esto, cada uno
de los componentes de la estructura organizacional debe moldearse para ajustarse

Optimamente a tales necesidades” (pag. 39).
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Grafico 1 Que es talento humano

Fuente: Mauricio Ricardo

Mejorado por: Cristhian Quimi Tomala

Segun Cejas (2014) consiste en una serie de actividades que requieran planear,
organizar, desarrollar, coordinar y controlar, técnicas capaces de promover el
desempefo eficiente del personal, planteando al mismo tiempo que la
organizacion es el medio mediante el cual permite a las personas que trabajan
en ellas, alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o
indirectamente con el trabajo que desempefian (pag. 35).

La gestién del talento humano tiene como importancia diferentes perspectivas
que dependen de la estructura organizacional, cultura organizacional siendo una
premisa de como tratar y hacer comprender a los trabajadores de la empresa la
filosofia empresarial y de buscar la productividad en las habilidades, destrezas
de cada persona, para asi lograr participacion y ventaja competitiva frente a

otras empresas.
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La gestion de Talento Humano como principal Ventaja competitiva

Segun aporta Mauricio Ricardo (2016) ¢Pero si la tecnologia no tiene quien la
gestione eficazmente de que serviria? Es el personal competente que representan la
principal ventaja que una organizacion tiene para competir es quien logra
resultados, penetra mercados, logra utilidades, la rentabilidad, los retornos de

inversion, etc (pag. 41).

Es una herramienta que emplea instrumentos de medicion, para evaluar las
competencias de una trabajador o el “quien es quien dentro de la organizacion para
proporcionar informacion pertinente de este que incluya sus puntos fuertes y
débiles, proporcionando asi una imagen completa del mismo permitiendo la toma
de decisiones importantes acerca de su talento, y con esta su potencial ubicacion

dentro o fura de la empresa”. (pag. 41)

El prototipo en la gestion de talento humano con lleva a establecer parametros para
lograr la satisfaccion y motivacion, tanto individual como grupal, es por esto que
los servidores de la DPSE son las personas son la “cara” de la empresa al momento
de interactuar con los clientes, son los que determinan el desarrollo organizacional
cumpliendo con pasién su labor y no por obligacién, asegurando asi que los

objetivos estratégicos de la empresa se cumplan con éxito.
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1.2.1.3 Modelo de Gestién del Talento Humano

Subsistemas del Talento Humano

Definicion

Segun expresa Alles Martha (2016) que “El término implica segmentos de Recursos
humanos, compuestos por normas, politicas y procedimientos, racionalmente

enlazados entre si, que en conjunto contribuyen a alcanzar una meta” (pag. 38).

Grafico 2 Subsistema de recursos humanos

\/

Fuente: Martha Alles

Mejorado por: Cristhian Quimi Tomala

1.2.2 Atraccion seleccidn e incorporacion de personas

Alles Martha (2016) menciona que “la atraccion de personas adecuadas, una

buena seleccion, de tipo profesional y aplicando las pruebas mas convenientes



en cada caso, asi como un adecuado proceso de incorporacion, son acciones que

definiran un buen inicio de relacién laboral de un buen empleado” (pag. 39).

1.2.2.1 Planificar una busqueda de Talento Humano

Segun Olivares (2014), que “es un proceso organizacional para determinar en forma
sistematica la provisién y demanda de empleados que seran necesarios, lo que
permite al departamento de personal planear sus labores de reclutamiento,
seleccidn, capacitacion, entre otros”.

Caldera (2014) , expresa que la planeacion de recursos humanos es el proceso de
anticipar y prevenir el movimiento de personas hacia el interior de la organizacion,
dentro de esta y hacia fuera. Su proposito es utilizar estos recursos con tanta eficacia
como sea posible donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar las metas de la
organizacion.

Mauricio Ricardo (2016) planificar el talento humano es el proceso desarrollado
para asegurarse de que se tiene el numero apropiado y el tipo adecuado de personas
para obtener un nimero determinado de bienes o de servicios en el futuro. Cabe
anotar que esta es una labor conjunta entre los lideres de procesos y la Direccion de
gestion del talento humano de una empresa (pag. 52).

La planificacion del talento humano en la Direccidon Provincial del IESS Santa
Elena es el cuerpo sistematico constituido por los elementos administrativos para
obtener un equipo de trabajo de accién y pro accién utilizando sus habilidades y
competencias para obtener un talento humano calificado eficiente y comprometidos

con los objetivos de la empresa.
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1.2.2.2 Definir el perfil

Segun Mauricio Ricardo (2016) expresa que un perfil ocupacional, es una
descripcién de las habilidades que un profesional o trabajador debe tener para
ejercer de manera eficaz y eficientemente un puesto de trabajo.

Resulta pertinente que el perfil incluya cada uno de los requerimientos de
competencias apropiadas al cargo guardando relacién con las actividades que
desempefia, en objetivo del proceso y la estrategia (pag. 169).

Segun Alles Martha (2016)”la Real Academia Espafiola (www.rae.es), es la que

3

mas se ajusta a nuestro tema, la novena acepcion define “ miramientos de las
conductas o en el trato social ” (pag. 177).

Los servidores publicos deben cumplir con el perfil de ser la imagen representativa
de la empresa hacia el cliente, debe cumplir con una serie de requisitos (estilos

personales, habilidades, talentos) para ocupar un puesto de trabajo y por ende las

responsabilidades y funciones que tengan dentro de unidad de trabajo.

1.2.3 Andlisis y descripcién de puestos

Segun menciona Rubié (2016) que el andlisis y descripcion de puestos de trabajo
facilita un conocimiento respecto a la utilidad de los mismos para compafia y
especificacion, definir del perfil profesional requerido para realizar actividades que
precisa cada puesto. De la informacion anterior saldra el profesiograma que traduce
las especificaciones en términos graduados, es decir los valores (minimos y
méaximos) de los requisitos que deben darse en la persona que ocupe el puesto (pag.

56).
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Segun Alles Martha (2016) expone que las organizaciones deben contar, por
escrito con una breve descripcion de todos los puestos que integran. Por un lado,
de este modo se asegura la no repeticion de tareas y que algunas queden sin ser
asignadas a un colaborador, y, por otro, es base de los demas subsistemas (pag.
38).

En la gestion del talento humano en las instituciones del Estado como lo es DPSE
uno de los procesos esenciales es el analisis de puestos que se constituye en
describir, definir las actividades que tiene un puesto de trabajo. En las
organizaciones el analisis incluye realizar una sintesis completa de cada lugar de
trabajo, enlistando las competencias, actividades, funciones y responsabilidades
estilos que deben cumplir un empleado para desarrollar bien su actividad en la

empresa.

1.2.3.1 Descripcién de puesto de trabajo

Segun Mauricio Ricardo (2016) “describir planificadamente un puesto de trabajo
consiste en detallar las funciones, tareas, actividades y recursos que se emplean en
que cada uno de estos, especificando la formacion y experiencias necesarias,

responsabilidades caracteristicas ambientales” (pag. 53)
La descripcion apropiada permitira entre otros aspectos:

= Compensar en forma equitativa a los empleados
= Ubicar a los empleados en los puestos adecuados
= Crear planes para capacitar y desarrollar

= |dentificar candidatos adecuados a las vacantes
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» Planear las necesidades de capacitacion del recurso humano. (pag. 53)

a) Anélisis de cargos

Segun Alles Martha (2016) es el procedimiento sistematico para reunir
informacion sobre el contenido del puesto, las tareas que se realizan y sus
requerimientos especificos, y que el tipo de personas se requieran para

desempefarlo

El andlisis de puestos es el procedimiento sistematico de reunir y analizar

informacién sobre

El contenido de un puesto (tareas a realizar)

e Los requerimientos especificos

e El contexto en que las tareas son realizadas

e Queé tipo de personas son las méas adecuadas para ocupar esa posicion

(pag. 139)

La descripcion de los puestos de trabajo es el procedimiento donde se especifica el
contenido, identificacion del puesto, responsabilidades y obligaciones, requisitos
fisicos, materiales que debe contener un puesto de trabajo y que los servidores que
ingresan a laborar deben cumplir a cabalidad, ademas incluye el conjunto de tareas

que cada individuo debe realizar en su unidad de trabajo.

Clasificacién de puestos

Segun Alles Martha (2016)indica que
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Segun el nivel jerarquico: alta direccién, gerencia de area, jefaturas intermedias y

demas puestos iniciales

Por la formacion requerida: alta formacion o muy especializada o puestos

operativos para los que no es necesaria.

Por los resultados de la gestién a su cargo: de alto impacto o no en los

resultados de la organizacion

Por los recursos humanos que maneja (pag. 135)

b) Métodos para reunir datos sobre los puestos

Segun Alles Martha (2016) la correcta descripcion de puestos incluye tres

momentos:

Observacion directa: En los casos mas simples, el especialista en Recursos
Humanos observa las tareas y completa el formulario a partir de lo que ve, sin la

participacion directa del empleado.

Cuestionario: El ocupante del puesto completa un cuestionario

Mixta: Administracion conjunta a de por lo menos dos de estas variantes

Entrevista: Se realiza una entrevista al ocupante del puesto

1: Entrevistas: de relevamiento estructurada, utilizando un cuestionario o
entrevista dirigida. El planeamiento de la entrevista y la utilizacion de formularios
son imprescindibles.

2: Confirmacién de la informacién obtenida
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3: Descripcion del puesto propiamente dicha, donde el resultado a obtener sera el

documento denominado (pag. 133).

c) Anélisis de tareas

Consiste en especificar las tareas que estan generando problemas, hacer

seguimiento a las causas y proporcionar una solucién (pag. 134)

El nivel directivo en las instituciones gubernamentales por medio de la gestion del
talento humano debe clasificar los puestos de trabajo para que sus empleados
realicen un eficiente trabajo y mejoren continuamente su desempefio, mediante el
uso de instrumentos que tienen como finalidad proveer al talento humano de la
informacion necesaria sobre las actividades y tareas que realiza un empleado y que

aporta con su labor a la institucion.

1.2.3.2 Reclutamiento

Segun Mauricio Ricardo (2016) menciona que se busca una vision diferente del
proceso de contratacion; en especial porque busca captar a la persona mas adecuada
gue se ajuste a las necesidades del cargo, pero que también se ajuste a la

organizacioén en su conjunto.

El proceso en general se inicia con la identificacion de las competencias y prosigue
con la evaluacion del candidato frente a tales competencias, estableciendo de esta
forma su idoneidad para el cargo al que se aspira. El proceso de seleccidn se apoya

en las competencias definidas para la organizacion a cargo (pag. 26) .
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Segun Alles Martha (2016) expresa “que el reclutamiento puede ser interno, es
decir, atraer persona dentro de la misma organizacion, o bien externo- atraer

personas de fuera de la organizacion” (pag. 79).

La Administracion operacional o reclutamiento en los servidores pablicos de esta
prestigiosa institucién consiste en conseguir atraer de manera sistematica al mejor
grupo de individuos para una empresa mediante el uso de técnicas y fuentes para
que por medio de entrevistas personales cumplan con los requisitos que los puestos

de trabajos necesitan para que las personas con talento y disciplina pueden ejércelo.

1.2.3.3 Seleccion

Segun Robbins (2018) “Una vez realizada se cuenta con un conjunto de aspirantes,
el siguiente paso del proceso de ARH consiste en la seleccion, es decir, el analisis
de los candidatos a un puesto de trabajo para determinar quién es el mejor calificado

para cubrirlo”. (pag. 390)

La seleccion es el proceso de seleccion casi se da manera simultanea al de
reclutamiento del personal. Este proceso se lleva a cabo en las siguientes etapas,

que en ocasiones varian de una empresa a otra. Guerrero (2014)
Pasos del proceso de seleccion

La planificacion de una seleccion incluye determinar y estimar los pasos a seguir y

las herramientas a utilizar.

Segun Mauricio Ricardo (2016) indica que el proceso de seleccion implica una
toma de decisiones permanente ya que cada etapa aportara informacion necesaria.

Estas decisiones encadenadas se apoyaran en el sistema de comparacion de
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atributos de los postulantes y permitiran alcanzar la decisién final sobre quien es la

persona que mas se adecua a los requerimientos del perfil. (pag. 24)

Pasos:
e Perfil
e Canales

e Entrevistas
e Evaluaciones

e Finalistas

Para que a partir de la puesta en marcha solo ingresen personas que tengan las

competencias deseadas.

La seleccion del personal es la denominacion de prever ubicar en el puesto
adecuado a un individuo para que desarrolle sus capacidades y talentos con el mejor
desempefio y satisfaccion en un clima laboral idoneo para cumplir con las

actividades que tienen en su area de trabajo.

Toda organizacion desde su raiz depende de una excelente planta laboral y la
Direccion Provincial del IESS Santa Elena no ha sido la excepcion, para que la alta
gerencia tome decisiones oportunas para la correcta administracion de los recursos
fisicos y materiales. Para que cada individuo use de manera eficiente y eficaz los
recursos publicos y asi pueda coadyuvar en la consecucion de los objetivos

institucionales de la empresa.
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La induccion

Segun Martha Alles (2016) indica que el tiempo invertido en la induccién de un
nuevo empleado es una pieza fundamental de la relacion futura, y debe fijarse una
politica al respecto. Cada compafiia puede hacerlo en forma diferente, segun su

estilo, mas 0 menos extenso (pag. 78).
Los métodos mas frecuentes utilizados

e Una carpeta
e Uncurso

e Unvideo

Intranet ¢Que debe contener como minimo un manual de induccidén? Informacion

sobre la empresa:
% Vision y mision
+« Organigrama
¢+ Operaciones; productos/ volumenes / cifras en general
¢+ Aspectos geograficos

¢+ Aspectos mundiales si es una corporacion

Politicas, normas internas, beneficios, sistemas

Comunicaciones, costumbres de la compafiia: horarios, feriados especiales, etc

Segun Galindo (2014),plantea que la induccidén puede considerarse como un
proceso de entrenamiento a corto plazo, que tiene como principal finalidad que el

individuo conozca las principales funciones que realizan en su puesto, el ligar donde
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realizara dichas actividades, a sus compafieros de trabajo, y en general, lo que se

espera de él.

La induccidn es el procedimiento que las organizaciones realizan para involucrar a
sus nuevos servidores en las instituciones publicas para integrarlos ayudarlos en sus
puestos de trabajos, en la actualidad se lo denomina como la guia u orientacién a
los empleados mediante politicas, normas para que realicen su jornada de trabajo

de manera eficaz y efectiva.

1.2.4 Formacién

Segun Mauricio Ricardo (2016) indica “se identifican las competencias que deben
tener los trabajadores para sus puestos. Con este paso se pretende es cerrar la brecha
entre el perfil del trabajador y el perfil del cargo” (pag. 237).

Segun Alles Martha (2016) menciona “Las organizaciones realizan una serie de
actividades con el propoésito de mejorar la actuacién de las personas en relacion con
el puesto de trabajo que ocupan en el presente, eventualmente que ocuparan en el
futuro” (pag. 40).

En las instituciones publicas la formacion del personal es el proceso de capacitar,
entrenar y aumentar el desarrollo personal, profesional de los individuos, el
diagnostico que realiza la gestion del talento humano tiene como finalidad encontrar
las necesidades de capacitacion para atenderlas oportunamente y actualizar los
conocimientos y que los resultados obtenidos sean satisfactorios para el trabajador

y la empresa.
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1.2.4.1 Capacitacion

Segun Alles Martha (2016) expone que las actividades estructuradas, se presentan
bajo la forma de un curso, con fecha y horarios conocidos y objetivos
predeterminados. La capacitacion es la actividad mas utilizada para la formacion de
personas en especial adultas (pag. 255).

Segun Guerrero (2014) la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados,
nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo.

La capacitacion es el conjunto de actividades que tienen como fin desarrollar las
habilidades, estilos, cualidades en el talento humano logrando en ellos eficiencia y
eficacia en realizar sus funciones en sus puestos de trabajos. El objetivo es ensefiar
e influir para que mejoren su desempefio laboral los servidores de esta institucion
de estudio que con el tiempo han recibido capacitaciones para actualizar sus
conocimientos en el manejo de herramientas tecnoldgicas y atencion al cliente, pero

todavia existen deficiencias.

1.2.4.2 Entrenamiento

Segun (Alles M., 2016) expone “que el entrenamiento en si mismo es un proceso
de aprendizaje mediante el cual los participantes adquieren competencias y
conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos”. (pag. 262).

Las instituciones gubernamentales se preocupan por la desercion y rotacion laboral
de sus empleados por ende realizan el proceso de entrenamiento que se trata de
desarrollar habilidades, actitudes que por medio de programas, talleres y
capacitaciones tienen como proposito, ensefiar sobre el manejo de las tecnologias y

programas informaticos que utilizan en la empresa, mejorar las destrezas y
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cualidades en sus funciones, aprendizaje de politicas, normas y directrices para

desempefarse de manera productiva en su unidad de trabajo.

1.2.4.3 Motivacién

Segun, afirman Hernandez (2016) que “la Motivacion es una habilidad
indispensable en el guia, que se muestra como el conocimiento de las necesidades
de cada integrante o lograr que tenga cubiertos, para que todos sus esfuerzos se
encuentran direccionados en las responsabilidades a ejecutar.”

Segun Alfredo (2014) indica es el proceso para estimular a los empleados para que
realicen su trabajo, que los llevara a cumplir con la meta deseada. Es un elemento
basico de la direccion a través de esta se logra la realizacion del trabajo para lograr
los objetivos de la empresa.

Las empresas publicas como la institucion de estudio para que sus empleados se
mantengan o0 mejoren su trabajo deben mantenerlos motivados en la actualidad la
mayoria de las empresas solo utilizan incentivos econémicos pero existen otras
alternativas para aumentar el rendimiento asi como; reconocimiento al empleados
a mes, integraciones ,programas de capacitacion, sorteo por viajes en sus
vacaciones todos estos incentivos de motivacion coadyuvan a tener un talento
humano competente para cumplir lo que la empresa expresa en su filosofia

empresarial.

1.2.5 Desarrollo de planes de sucesidn

Segun Mauricio Ricardo (2016) indica que el desarrollo de las capacidades de las
personas- en especial en relacion con sus competencias. Los planes de carrera 'y de

sucesion, y los demas programas relacionados con el desarrollo de personas dentro
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de la organizacion se han transformado de “buenas practicas de recursos humanos’
en items para medir el capital intelectual de una organizacién

Se deberan definir tareas del puesto a cubrir y las tareas de las que provienen los
candidatos. Se deberian definir los indicadores de desempefio para proporcionar
soporte al programa de evaluacién basado en competencias.

Segun Alles Martha (2016) programa organizacional por el cual se reconocen
puestos, clave, luego se identifican posibles participantes del programa y se los
evallia, para, a continuacion, designar posibles sucesores de las personas que
ocupan los mencionados puestos lave, sin una fecha cierta de asuncion de las nuevas
funciones (pag. 39)

Los planes de sucesion es el proceso de desarrollar las capacidades cognitivas,
habilidades y actitudinales que pueden alcanzar los individuos con el pasar del
tiempo en la organizacion. En la Direccion Provincial del IESS Santa Elena el
desempefio de las personas lo convierten en un pilar fundamental en la organizacién
y ademas en el apoyo que necesita la gerencia en el momento de tomar decisiones

institucionales.

1.2.5.1 El cuidado del capital intelectual

Segun Alles Martha (2016) indica se considera capital intelectual conjunto de
elementos no materiales que integran el capital de una organizacion

Activos derivados del mercado. Ejemplos clientes, marcas, licencias, franquicias

e Activos relativos a la propiedad intelectual Ejemplos: conocimientos,

formulas, patentes, métodos propios de trabajo, secretos de produccion, etc.
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e Activos en relacion con los colaboradores: conocimientos, competencias,

etc.
e Activos de infraestructura: métodos y procesos de trabajo, entre otros
e Cultura organizacional y valores

e Desarrollo del Talento dentro de la organizacion (pag. 350)

La capacidad intelectual es el reflejo de las habilidades, capacidades, aptitudes y
conocimientos que un empleado tiene y que la gestion del talento humano protege
y preserva por ser un elemento esencial en la organizacién. El objetivo de la
institucion de estudio en la actualidad es mantener y mejorar las capacidades de los

servidores para convertirse en ejemplo a seguir en la organizacion.

1.2.5.2 Personas clave

Segun Alles Martha (2016) identificar personas claves

Programa organizacional donde primero se elige en base a parametros un grupo de

personas las cuales se las considera claves o importante en la organizacion.

e Mentoring (jefes departamentales)

Programa organizacional estructurado de varios afios de duracion mediante el

cual un ejecutivo de mayor nivel y experiencia ayuda a otro en su crecimiento.

Es uno de los métodos para el desarrollo de personas donde el individuo bajo tutoria

e Entrenamiento experto (Servidores de la institucion)
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Programa organizacional para el aprendizaje a través de la relacidn
interpersonal, una persona con mayor conocimiento 0 experiencia en un

determinado tema

o Jefe personal (jefes de area de trabajo)

Programa mediante el cual se desarrolla en todos los jefes la competencia,
entrenador. De este modo todos los jefes en su contacto cotidiano con sus

colaboradores ayudan en su crecimiento (pag. 394)

Las personas claves en una organizacion es el nuevo concepto en la gestion del
talento humano en las empresas gubernamentales para que disminuya la desercion
en los puestos de trabajos y la rotacion del personal, son programas que ayudan a
la gerencia a encontrar el talento humano que mas se destaca en el puesto de trabajo
para asi otorgarle capacitaciones para que sigan creciendo tanto a nivel personal y
profesional aportando nuevas ideas para mejorar el desempefio laboral en la
organizacion.

1.2.5.3 Mapa y ruta de talentos

Segun Alles Martha (2016) expresa es el proceso interno organizacional, dividido
en dos partes, que implican a su vez dos conceptos diferentes entre si: mapa un lado
y ruta por otro. A continuacion, sus diferencias e interrelacion.

Mapa: registro del inventario de las capacidades de todos los colaboradores de la
organizacién- conocimientos, experiencias y competencias

Ruta: eleccidn de los programas organizacionales mas adecuados segun la visiéon y

estrategia, sobre tres ejes (pag. 373)
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¢Para qué sirve un mapa de talentos?
Segun Mauricio Ricardo (2016) es comun que las personas de la organizacion en
diferentes niveles se hayan cuestionado alguna vez ¢Para que soy bueno? ;Cual es
el cargo o actividad méas apropiada acorde con mi perfil laboral?
O también podriamos encontrarnos gerentes y jefes con preguntas tales como
¢Qué persona es méas apropiada para esta vacante? ¢ Todos los aspirantes tienen
el talento requerido? ¢Tengo a las personas que necesito en el lugar en el que

las necesito? (pag. 44).

1.2.6 Promociones internas

Segun Mauricio Ricardo (2016) implica el conjunto de acciones, planteadas o no,
mediante las cuales una persona es ascendida a un nivel superior en la estructura de
la organizacion.

Se realiza una promocién cuando se designa a una persona como reemplazo de otra,
cuando alguien pasa de un nivel a otro en la carrera gerencial o especialista, etc. Es
importante sefialar que en cada caso en que se realice una promocion, se debe tener
en cuenta la adecuacion de la persona al nuevo puesto.

La ruta o mapa de talentos es el enfoque de encontrar en cada empleado sus
fortalezas y debilidades para realizar programas que mejoren sus habilidades y
aumenten su rendimiento en el puesto de trabajo. En la Direccion Provincial un
mapa y ruta de talentos mejoraria el desempefio laboral, aumentaria el rendimiento,
y ayudaria en la comunicacion interna entre directivos y servidores de las unidades

de trabajo.
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1.2.7 Desempefio Laboral

Segun expresa Robbins (2013) es un proceso para determinar qué tan exitosa ha
sido una organizacién (o un individuo o un proceso) en el logro de sus actividades
y objetivos laborales. En general a nivel organizacional la medicidn del desempefio
laboral brinda una evaluacién acerca del cumplimiento de las metas estratégicas a
nivel individual.

Segun Ochoa (2016)“El desempefio no es el resultado hacia el cual se dirige la
accion. Una cosa es entonces la accion y otra es el resultado. Sin embargo, lo que
se denomina desempefio no es cualquier tipo de accién humana sino aquella
intencionalmente hacia la obtencion de un resultado, es accién con un propésito
consciente; y el resultado es el efecto o consecuencia de dicha accion, pero en el
también intervienen otros agentes con la capacidad de facilitar o entorpecer esta
asociacion entre comportamiento y resultado” (pag. 205)

De igual forma Alvarez (2017), agrega que el desempefio basado en habilidades y/o
reglas puede ser individual, segun el nivel de pericia personal, pero en determinados
casos requiere colaboracion (trabajo en equipo), debido a la complejidad o
exigencias fisicas propias de una tarea, asi como también el desempefio basado en
el conocimiento, solo puede optimizarse mediante discusiones criticas Yy

conversaciones colectivas con espiritu de colaboracion.

= Desempefio de las tareas

Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades que contribuyen

a la produccién de un bien o servicio a la realizacion de las tareas administrativas
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% Civismo

Se refiere a las acciones que contribuyen al ambiente psicolégico de la
organizacién, como brindar ayuda a los demas, aunque esta no se solicite respaldar
objetivos organizacionales, trata a los comparieros con respecto, hacer sugerencia

constructiva y decir cosas positivas sobre el lugar de trabajo.

+« Falta de productividad

Esto incluye las acciones que dafian de manera actla a la organizacion, tales como
conductas incluyen robo, dafios a la propiedad de la compafiia, comportandose de

forma agresiva o los comparieros y ausentarse con frecuencia

Los empleados de las organizaciones para medir su productividad en sus puestos de
trabajo son evaluados en su desempefio laboral mediante ciertos lineamientos y
factores tales como: estilos personales, capacidad de liderazgo, resolucion de
problemas, tomas de decisiones, su optimizacion en el tiempo. Estos diagnostico en
el desempefio laboral son de forma individual como grupal que tienen como
finalidad verificar si es apto para seguir o tener una oportunidad de mejora en las

funciones y actividades que realiza en la organizacion.

El concepto de desempefio laboral son acciones o modos de comportamientos que
los individuos en sus puestos de trabajos realizan que son el termdémetro de
temperatura de toda organizacién que se miden en términos de evaluacion en cada
individuo o en funcion a la unidad de trabajo que cumplen en la organizacion. La
institucion de estudio debe realizar programas talleres continuos para mejorar la

atencién al cliente en la actualidad.
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1.2.7.1 Indicadores de desempefio laboral

Los indicadores del desempefio laboral son los que miden la eficiencia y eficacia 'y
rendimiento entre la cantidad y la calidad de las funciones que tiene un servidor en
las instituciones publicas al momento de realizar las tareas, el apelativo de valor
agregado para evaluar el desempefio y el mérito que realiza cada empleado donde
demuestra su toma de decisiones, el liderazgo y actitudes en la resolucion de

problemas y la iniciativa con su equipo de trabajo.

1.2.7.1.1 Actitudes

Segun Robbins (2013) “Son enunciados de evaluacion- favorables o desfavorables-
acerca de objetos, individuo o eventos. Reflejan cdmo se siente alguien con respecto
a algo. Cuando digo “me gusta mi empleo”, expreso mi actitud hacia el trabajo”.

La actitud es el estado animico de las personas en alguin momento y lugar, de
manera buena o mala segun el desarrollo de las actividades que realiza y situaciones

que sienten.

1.2.7.1.2 Autodesarrollo

Segun Mauricio Ricardo (2016) “menciona Emprende acciones, asumiendo
positivamente los desafios en entornos cambiante, mediante el auto aprendizaje
permanente, vocacion de servicio y gusto por la tecnologia” (pag. 209).

La bdsqueda por iniciativa propia de nuevas fuentes de conocimientos es el
autodesarrollo que tiene como finalidad el aprendizaje y mejora continua en su

preparacion personal y profesional para afrontar los cambios en la sociedad actual.
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1.2.7.1.3 Personalidad

Segun Robbins (2013) “Es la suma de las formas en que el individuo reacciona
ante otros e interactlia con ellos. Es mas frecuente que se describa en términos de

los rasgos medibles que manifiesta una persona “

+ Iniciativa Se refiere a la intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para alcanzar objetivo. A la habilidad de provocar

situaciones en un lugar de aceptarlas pasivamente

Los estilos personales que tiene cada individuo definen su perfil y la manera en que
reacciona hacia la sociedad. Los servidores publicos deben tener una personalidad
que brinden confianza a los colaboradores al momento de brindar una atencién

amable y cortés.

1.2.7.1.4 Liderazgo
Segun Mauricio Ricardo (2016) “Inspira, define, compromete, evalia y

potencializa a otros para lograr altos niveles de desempefio; logra evaluar
objetivamente y logra que se genere retroalimentacion de todo su equipo. Consolida
crecimiento en su equipo” (pag. 273).

Segun Robbins (2013) define lider transaccional como “aquellos que guian o
motivan a sus seguidores en busqueda de metas establecidas al aclarar los requisitos
del rol y de la tarea” (pag. 382).

El liderazgo trata de influenciar en el comportamiento de otras personas, para lograr
trabajar en equipo y conseguir un objetivo en comun. Es el conjunto de actividades,
estilos y comportamientos donde una persona destaca, tiene iniciativa y

participacion para motivar a otras personas hacia una meta en un lugar y tiempo
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definido. La Direccién Provincial del IESS Santa Elena siempre ha denotado
liderazgo en sus niveles directivos pero la comunicacion interna es una falencia con

respecto a los servidores de las unidades de trabajo.

1.2.8 Factores que influyen en el desempefio laboral

1.2.8.1 El clima organizacional

Segun Prado (2015) el clima organizacional se refiere a las descripciones
individuales del marco social o contextual de la organizacion de la cual forman
parte los trabajadores. El clima organizacional corresponde a las percepciones
compartidas de aspectos tales como politicas, practicas y procedimientos
organizacionales formales e informales (pag. 116)

Segun Robbins (2013) indica Es el medio ambiente humano vy fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion del personal y por lo tanto
en la productividad. Esté relacionado con el “saber hacer” del directivo, con los
compartimientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con
su interaccion con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia
actividad de cada uno. Es la alta direccidn, con su cultura y con sus sistemas de

gestion, la que proporciona-o no el terreno adecuado para un buen clima laboral.
Segun Chiavenato (2017)indica una de las maneras de definir salud mental es
describir las caracteristicas basicas de las personas mentalmente sanas:

o Se sienten bien consigo mismas
o Se sienten bien en relacion con las demés personas

o Son capaces de enfrentar las demandas de la vida
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A esto se debe el nombre de clima organizacional, ya que esté vinculado al ambiente

interno entre los miembros de la organizacién (pag. 74).

El ambiente laboral denota salud emocional, fisica y mental en los individuos que
comparten horas de trabajo con otros individuos, si se cumplen estos tres items el
clima organizacional de la empresa es productivo, porque el trabajador percibe se
siente bien en armonia y puede desarrollar sus actividades con otras personas. Las
instituciones publicas con el tiempo han mejorado considerablemente, estos

aspectos con nuevas infraestructura, recursos tecnologicos y materiales de oficina.

1.2.8.2 Comportamiento laboral

Segun aporta Mauricio Ricardo (2016) “estan vinculadas a los logros y resultados
que un individuo deberia obtener, asi como también a las diferentes habilidades que
un lider deberia tener para influenciar en otros, liderarlos y apoyarlos™ (pag. 38).
Segun Ramirez (2015) indica “que un grupo humano vinculado por relaciones de
trabajo, se puede distinguir un determinado comportamiento o conducta, influido
por dos factores principales: el nivel cultural de las personas que forman el grupo y
estilo de direccion que reciben” (Ramirez, pag. 199)

Las situaciones que en la vida laboral se suscitan son el reflejo del comportamiento
laboral de los empleados ya sea esto individual o grupal, ademas se refleja en el
grado de motivacion y comunicacion que tiene con sus cliente internos y externos,
un indicador es la armonia y bienestar del colaborador para cumplir con los

objetivos institucionales.
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1.2.8.3 La comunicacién

Castro (2014) indica que la comunicacién organizacional es aquella que establecen
las instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la
comunicacion entre los funcionarios y diferentes niveles, los jefes y sus
subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion, deberé ser fluida (pag.

15)

Segun Mauricio Ricardo (2016) indica capacidad para transmitir informacion,
ideas y opiniones de forma clara y precisay capacidad de escuchar, siendo receptivo
a las ideas y opiniones de las personas en general (clientes, usuarios, grupo de
interés). Incluye: capacidad de comunicar por escrito y oralmente con concision y
claridad: Utilizar adecuadamente el lenguaje corporal en situaciones de
comunicacion audiovisual como soporte a la comunicacion interpersonal en
cualquier situacion; y, Escuchar activamente preguntando y resumiendo el mensaje

recibido (pag. 208).

Las organizaciones para tener una correcta administracion y mantenerse en el
tiempo, asi como los niveles directivos deben tener una comunicacion con todos los
empleados que conforman la empresa, el uso de medios tecnologicos y de
estrategias administrativas a través del Talento Humano tienen como propdsito
elevar el rendimiento y participacién entre colaboradores y mejora en la toma de

decisiones en la institucion.
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1.2.8.4 Instalaciones fisicas, ambientales, equipos y herramientas de trabajo.

Segun Séanchez (2017) indica que la infraestructura esta preparada para el uso del
publico en general. Puede ser de propiedad, administrado y ejecutado por una
empresa, academia, por instituciones del gobierno, o por alguna combinacion de
ellos. Unicamente existe en la ubicacion del proveedor del servicio (pag. 6)

Segin Gonzalez (2015) expresa “los recursos materiales son aquellos bienes
tangibles de la empresa que deben someterse a un proceso de planificacion,
supervision y control con el fin de garantizar la calidad de los bienes y servicios
que ofrece”.

Los recursos materiales que tienen las organizaciones son un valor agregado y muy
importante para brindar una atencion al cliente de calidad, la buena administracion
de talento humano usando estos recursos fisicos equipos y herramientas de manera
eficiente y eficaz con ayuda del departamento de inventario asegura obtener una
base de datos real para cuando se necesita renovar estos equipos y estar al dia con

las tecnologias y recursos fisicos en las instituciones publicas.

1.2.9 Evaluacién de Desempefio

Segun Hernandez (2014) menciona la evaluacion del desempefio es un proceso
formal debidamente coordinado con la gerencia que se lleva a cabo por los jefes
inmediatos, con el fin de determinar de manera objetiva el rendimiento de todos y
cada uno de los colaboradores en los respectivos puesto de trabajo, y en base a los
resultados se logran tomar decisiones que aporten al progreso del trabajador.

Asi también (2016) expresa es un procedimiento continuo, sistematico, organico y

en cascada, de expresion o juicio acerca del personal de una empresa en relacién
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con su trabajo habitual que pretende sustituir a los juicios ocasionales y formulados
de acuerdo con los mas variados criterios. La evaluacion tiene una éptica historica
(hacia atras) y prospectiva (hacia adelante) y pretende integrar en mayor grado los

objetivos organizacionales con los individuales (pag. 192).

La evaluacion de desempefio se ha convertido en unos de los factores medibles en
las organizaciones en determinar el rendimiento sobre desempefio laboral, es el
instrumento mediante indicadores donde se detalla las actividades y funciones que
realiza en sus puestos de trabajo en las instituciones pablicas estas evaluaciones
tienen como proposito medir el desarrollo personal y profesional en la atencién al
cliente, el nivel de participacion de las obligaciones en sus puestos de trabajo, nivel

de faltas o ausentismo en el trabajo.

1.2.9.1 Desempefio

Segin Chiavenato (2017) el desempefio (performance) es el conjunto de
caracteristicas o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona,
equipo u organizacion. O de seres vivos, maquinas, equipos, productos o sistema,
en comparacion con los objetivos, normas o expectativas previamente definidos. Es

el acto de ejecutar, ejercitar, llevar a cabo una actividad en particular (pag. 208)

Segun Mauricio Ricardo (2016) indica que “El analisis del desempefio o de la
gestion de una persona es un instrumento para gerenciar dirigir y supervisar
personal. Entre sus objetivos podemos sefialar el desarrollo personal y profesional

de colaboradores” (pag. 267).

Indica a la vez:
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a. Gestion por Competencias

Implica un modelo de gestion que permite alinear a las personas que integran una
organizacion (directivos y demas niveles organizacionales) en los de los objetivos

estratégicos

b. Retroalimentacion

Se debe comunicar un desempeiio no favorable o se prevé que la persona podria no

estar de acuerdo con el resultado de la evaluacién

c. Evaluacién de 360°

Esquema sofisticado que permite que un colaborador sea evaluado por todo su
entorno jefes pares y subordinados. Puede incluir a otras personas como

proveedores o clientes (pag. 228).

Conductas

Segun Robbins (2013) en algunas circunstancias es dificil atribuir resultados
especificos a las acciones y conductas de los individuos que tienen puestos de
asesoria o0 apoyo, o que desempefian cargos cuyas tareas laborales llegan a formar
parte de un esfuerzo de grupo, en ocasiones es dificil identificar la atribucion de
cada uno de sus miembros, entonces se evalla la conducta del empleado. Aquellas
conductas que se evallan no necesariamente se limitan a las que estan directamente

relacionadas con la productividad individual. (pag. 450)
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Las personas en su personalidad deben poseer conductas y situaciones en teoria y
practica para poder desempefar sus funciones. La administracion de empresas se
especializa en tener un equipo de trabajo con alto desempefio en la aplicacion de

etiquetas de servicio al cliente.
Rasgos

Segun Robbins (2013) indica los rasgos de cada individuo son los que menos
tienen relaciona con el desempefio laboral, por lo general tener un buena actitud
puede mostrar en los colaboradores confianza en si mismo y asi demostrar que
pueden ser confiables, dentro de su area de trabajo , demostrar dentro de la
organizacion experiencia ya que podria relacionarse o no con los resultados
positivos de la tarea, pero seria incorrecto ignorar el hecho de que las empresas aun

utilizan este tipo de riesgos para evaluar el desempefio laboral (pag. 253) .

Segun Bohlander (2013) menciona que los empleados tienen que evaluarlos, al
igual que la universidad tiene que examinarlos para asegurarse de que se gradda
con las calificaciones las personas en la sociedad esperan. Sin embargo, su
desempefio en cualquiera de los casos consiste en mucho mas que eso. Es por ello
que las organizaciones tienen que mirar el sistema de administracion del desempefio
en su conjunto, en lugar de concentrarse solo en las evaluaciones. Estas son
simplemente una extension ldgica del dia a dia del proceso de administracion del

desempefio.

Los rasgos personales en los funcionarios denotan importancia en la manera de estar

motivados en sus puestos de trabajos, se capacitan para mejorar el desempefio
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laboral, mantienen relaciones interpersonales y buena comunicacion con otros

empleados y por cuenta propia se autocapacita para realizar eficiente su trabajo.

El desempefio es el conjunto de comportamientos, actividades y acciones que un
empleado realiza para el logo de una meta y objetivos en la institucion. Las
expectativas y sentido de pertinencia juegan un rol importante donde la actitud y el
ambiente de trabajo en union con las habilidades y destrezas de cada individuo

aseguran un desempefio y rendimiento de excelencia en la institucion.

1.2.9.2 Competencia

Segin  Mauricio Ricardo (2016)“Las competencias institucionales son
comportamientos que se espera caracterice al personal de nuestra organizacion,
independientemente del nivel, cargo o area que ocupe el empleado dentro de la

organizacion” (pag. 194).

Las competencias que tiene un empleado se denominan como el conjunto de
capacidades, destrezas y habilidades que tienen para cumplir con sus funciones en
sus puestos de trabajos, que permita mejorar sus funciones en sus puestos de
trabajos y la calidad de servicio, el encargado del talento humano tiene como
objetivo formar y entrenar en las competencias un talento humano altamente

preparado para enfrentarse a los cambios politicos, econdmicos y tecnoldgicos.
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1.2.10 Caracteristicas del desempefio laboral

Andrade (2015), indica que las caracteristicas de lo que es desempefio laboral
pertenecen al conocimiento, la capacidad, la habilidad que se espera un individuo

aplique y pueda demostrar en el trabajo realizado.

Las caracteristicas del desempefio laboral corresponden a los conocimientos,
habilidades y capacidades que se espera que una persona aplique y demuestre al

desarrollar su trabajo.

1.2.10.1 Sentido de Pertinencia

Segun Estrada (2015) menciona “Se refiere al nivel de vinculacion del empleado
con la empresa. Nivel de orgullo que sienten los colaboradores de pertenecer a la
empresa y su disposicion de permanecer en ella”.
Emociones

Robbins (2013) expresa que son sentimientos dirigidos hacia una persona o hacia
un evento, entre estos estan; la ira, felicidad, miedo, disgustos, sorpresas,
frustracion, envidia, entusiasmo, amor, orgullo, entre otras.

Las organizaciones necesitan vincular a sus empleados a la filosofia empresarial y
a su cultura mediante el uso de técnicas donde los empleados creen sentimientos de
apego hacia la organizacion y a las personas que conforman esta misma, por lo
tanto, la direccion provincial debe fomentar este sentido de pertinencia en sus
empleados mediante integraciones y reuniones sociales para afianzar lazos

personales y profesionales.
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1.2.10.2 Trabajo en equipo

Segin Gomez (2016) Se compone de miembros que abarcan todas las areas
funcionales y cuyo objetivo consiste en analizar cuestiones complejas (por ejemplo,
la introduccién de una nueva tecnologia, la mejora de la calidad de un proceso
laboral que abarca varias unidades funcionales o el fomento de la cooperacion entre

trabajadores y directivos en una negociacion (pag. 57)

Alcover (2014) menciona “es una forma de actividad colectiva que comprende la
interaccion, la interdependencia, la coordinacion y la cooperacion de los miembros,
orientados hacia la consecucién de metas u objetivos y cuyo resultado posee un
caracter grupal” (pag. 207)

Mauricio Ricardo (2016) expresa sobre la base de un proceso de comunicacion
abierto constructivo y transparente, se suma a trabajar con otros, integrando la
diversidad de ideas, reconociendo el talento las capacidades de las personas con las
que labora. Obtiene resultados a través de la integracion de esfuerzos de personales
0 areas diversas en torno a metas y objetivos comunes (pég. 207).

Segun Alles Martha (2016) “se refiere a la capacidad de desenvolverse eficazmente
en equipos / grupos de trabajo para alcanzar las metas de la organizacion
contribuyendo y generando un ambiente arménico que emita el consenso”

El equipo de trabajo o unidad de personas se componen de habilidades, talentos,
estilos diferentes, que se involucran y comprometen con la finalidad de lograr
obtener un proposito en coman

En el desempefio laboral las caracteristicas sirven de soporte para encontrar los

talentos, habilidades y capacidades de los empleados de la organizacion, estas
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caracteristicas crean un aumento en la mejora continua y de oportunidades en el
ambiente seguridad, y clima laboral, en las instituciones publicas la maximizacion
de recursos y de tiempo por el proceso de trabajo en equipo para cumplir los
programas, el aumento de la comunicacion entre empleados es otro alternativa que

ayuda a la organizacién a lograr sus metas propuestas en cierto tiempo y lugar.

1.3 Fundamentos filoséficos, sociales, psicoldgicos, legales

1.3.1 Fundamentos filoséficos

El conjunto de hechos o fundamentacion se estructura en la administracion de las
personas que se vincula a la mejora continua en el desempefio laboral, por lo tanto,
el autor Chiavenato (2002) define la Gestion de Recursos Humano como “El
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o desempefio. En este mismo sentido,
Garcia y Casanueva (1999) se centran en la Gestion de Recursos Humanos méas que
en la gestion humana y afirman que esta es el conjunto de practicas, técnicas y
politicas que buscan la integracion y la direccion de los empleados en la
organizacion, de forma que estos desempefian sus tareas de forma eficaz y eficiente

y que la empresa consiga sus objetivos.

Las unidades administrativas de talento humano son los departamentos
responsables de administrar al personal, en su formacion, capacitacion y en el
control de las remuneraciones, la gestion de este departamento esta integrada por
los procesos de atencién al usuario y calidad de servicio en el &mbito de sus
funciones y atribuciones, salud y clima laboral para la mejora en el desempefio

laboral de las empresas en las organizaciones.
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1.3.2 Fundamentos sociales

La Seguridad Social en el pais esta contemplada como unos de los derechos
fundamentales que deben ser garantizados para los ciudadanos, donde la cobertura
de las contingencias (afiliacion de trabajadores, afiliacion voluntaria de
trabajadores, pensionistas y jubilados, montepio) es de &mbito publico y universal
para las personas que se encuentran en el seguro publico.

Por otra parte, esta institucion aporta al crecimiento personal y social con la
vinculacién a la colectividad en actividades sociales y realizando talleres donde
involucran a personas adultas mayores y con €scasos recursos econémicos, en
donde la planeacion por parte de la unidad administrativa de talento humano juega
un rol importante para la consecucion de estos objetivos sociales y de desarrollo

econdmico en la provincia de Santa Elena.

1.3.3 Fundamento psicolégicos

En el &mbito psicoldgico la Seguridad Social apunta a que los individuos que tengan
un seguro social obligatorio se sientan garantizados, tranquilos y tengan confianza
en esta institucion de que el aporte que realizan mensualmente, les provee de
multiples beneficios en ambitos como salud, economia y finanzas que presenta en

su cartera de servicios para la sociedad ecuatoriana afiliada al IESS.
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1.3.4 Fundamentos Legales

El trabajo de estudio tiene su base legal en las siguientes normativas:

1.3.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador afio 2008

Titulo 11 derechos

Capitulo Segundo

Seccién Octava Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado. (pag. 29)

1.3.4.2 Plan Nacional del Desarrollo 2017-2021

Ejel: Derechos para todos durante toda la vida

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas

las personas
Politicas
1.7 Garantizar el acceso al trabajo digno y la seguridad social de todas las personas

En el pardmetro 2,10 de este objetivo menciona garantizar la proteccion la
seguridad social a lo largo del ciclo de vida, de forma independiente de la situacion
laboral de las personas que en su inciso D menciona la optimizacion de mecanismos

ademas implementarnos con seguridad y garantia que es el seguro social obligatorio
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de trabajadores y trabajadoras en relacion de dependencia y afiliacién voluntaria.

(pég. 57)

1.3.4.3 Ley Organica del Servicio Publico
TiTULOV

DE LA ADMINISTRACION TECNICA DEL TALENTO HUMANO.
CAPITULO 1

SISTEMA INTEGRADO DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

DEL SECTOR PUBLICO

(Ley Organica de Servicio Publico LOSEP, 2016)Art. 53: Del Sistema Integrado
de Desarrollo de Talento Humano. Es el conjunto de politicas, normas, métodos y
procedimientos orientados a validar e impulsar las habilidades, conocimientos,
garantias y derechos de las y los servidores publicos con el fin de desarrollar su

potencial. (pag. 28)

Art. 54.- De su estructuracion: El Sistema integrado del talento humano del servicio
publico esta conformado por los subsistemas de planificacion del talento humano;
clasificacion de puestos, reclutamiento y seleccion del personal; formacion,

capacitacion, desarrollo profesional y evaluacion de desempefio (pag. 29)

La UATH es responsable de administrar el sistema integrado de desarrollo del
talento humano y las remuneraciones en ingresos complementarios del servicio
publico, bajo los lineamientos politicos, regulaciones, normas e instrumentos

pertinentes
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1.3.4.4 Resolucion No Cd. 535 disposiciones generales del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social Afio 2017

1.- Encéarguese de la implementacion de la presente reforma integral a la Direccion

General, con las autoridades correspondientes.

3.- La estructura basica, productos servicios, que se generan en el IESS se
sustentaran de conformidad al ordenamiento legal, la planificacion estratégica de la
entidad, asi como de los planes gubernamentales que afecten directamente al

portafolio de productos institucionales.

En el ambito legal en relacion a la gestion del talento humano es el conjunto de
politicas, reglamentos y procedimientos, que se estructura en los subsistemas de
talento humano tales procesos tienen el proposito de atraer, seleccionar, reclutar,
formar, entrenar, capacitar por medios de talleres o inducciones o resoluciones

administrativas para quienes ingresen o estén laborando en instituciones publicas.

CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacion

En el presente estudio de investigacion se aplico la siguiente tipologia de
investigacion: investigacion descriptiva correlacional, considerando también

aspectos cuali-cuantitativos.
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La investigacion correlacional mediante la observacion de los escenarios,
hechos y realidades que se presentan en la Direccion Provincial del IESS Santa
Elena y el proceso de levantamiento de informacion obtenidos en la aplicacion
de diferentes técnicas e instrumentos de investigacion aplicados como (encuesta
.entrevista ,observacion),logrando obtener una interpretacion veraz y con
credibilidad de los datos obtenidos del tema de estudio la gestion del talento
humano y su influencia en el desempefio laboral de la institucion de estudio.
En las instalaciones permitio realizar un diagnostico e investigacion preliminar
en que se determinaron algunos factores y actividades que realiza diariamente el
departamento de talento humano en la direccion provincial del IESS Santa Elena.
La investigacion cualitativa permitio discernir las distintas perspectivas,
criterios de las personas entrevistados (empleados), las entrevistas al
representante legal y designado para esta Direccion Provincial del IESS. La
informacion recolectada permitié establecer una relacion directa que tiene la
gestion del talento humano en esta prestigiosa entidad pablica en nuestra
provincia, con relevante informacion determinamos opiniones y conclusiones.
La investigacion cuantitativa permitié extraer la opinion de los funcionarios y
los usuarios, datos numeéricos y estadisticos del censo del 2010 que coadyuvan a
encontrar informacién relevante del tema de estudio y el analisis de la variable

independiente e independiente.
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2.2 Métodos de la investigacion

En el trabajo de estudio se realizé el método deductivo que permitié analizar los
indicadores en la gestion de talento humano en diferentes organizaciones a nivel de
Sudamérica, nacional y provincial, con la finalidad de establecer parametros y
nuevos modelos en la gestion de talento humano y su influencia en el desempefio
laboral en las entidades.

El método inductivo se dio por medio de las encuestas a la poblacion muestral, la
que permitio determinar el nivel de influencia que tiene la Gestion de Talento
Humano en todos los departamentos y grupo de trabajo de la Direccidn, otro
proceso fue de observacion de hechos en la institucion para conocer las diferentes
opiniones y perspectivas acerca de los responsables del departamento de talento
humano para obtener dictamenes de teorias basadas en la leyes de seguridad social
en la administracion de talento Humano.

En el contexto del método de analisis 0 modalidad de trabajo campo es porque la
investigacion y recoleccidn informacion relevante y necesaria con el personal de la
entidad, por medio de una encuesta con preguntas directas de manera que permitié
obtener datos exhaustivos para la consecucion de los indicadores del objeto de

estudio.

2.3 Disefio de muestreo

Poblacion: La poblacién total para el objeto de estudio fue de 29227; estuvo
conformada por el representante legal, por los servidores publicos, personal de

mantenimiento y ciudadania en general de la Direccion Provincial esta informacion
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representa datos estadisticos muy importantes para determinar los indicadores del
problema

La Poblacion para las entrevistas estuvo conformada por 6 el representante legal
Direccion Provincial IESS y los jefes de servicios corporativos.

La Poblaciéon para encuestas se consider6 con los empleados y los usuarios
habilitados (afiliados, pensionistas, jubilados, seguro social campesino) que visitan

diariamente la entidad, los cuales dieron su opinién, por medio de la aplicacion de

la encuesta.
Tabla 1 Poblacién de muestreo

Poblacion Cantidad Técnica

Representante legal 2 Entrevistas a director
provincial y jefe de
talento humano

Funcionarios 27 Entrevista

Ciudadania general 29200 Encuesta

Total 29227

Fuente: Datos obtenidos en la Direccién Provincial del IESS

Elaborado por: Cristhian Quimi

Tipo de muestreo

El método que se utilizd de la seleccion de la muestra fue por muestreo
probabilistico, porque los funcionarios administrativos participaron en las
encuestas en sus totalidades y por ende contribuyeron con la valiosa informacién
para el objeto de estudio. Las entrevistas se realizaron a los funcionarios de nivel

superior y las encuestas a los funcionarios y a la ciudadania en general.
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Tamafo de la muestra

En el proceso de recoleccion de informacion, por medio de las encuestas y el lugar
idoneo donde se aplico el instrumento, se realizé la férmula del muestreo de

aleatorio simple, usando esta formula debido a que la poblacidn era finita.
Formula para tamafio de la muestra

Tabla 2 Tamafo de la muestra

Descripcion
n= Tamafio de muestra ?
N= Poblacion 29200
Z= Nivel de Confiabilidad 95% (1.96)
P= Probabilidad de 0,50

ocurrencia
Q= Probabilidad de no 0,50

ocurrencia
E= Error maximo 5% (0.05)

Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala
Z2PxQ*N
n

“EZ(N-1)+ Z2P+Q

_(1.96)%(0,50)(0,50)(29200)
"= 0,052 (N —1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

B (3.8416)(0.25)(29200)
= (0.0025)(29199) + (3.8416)(0,25)

 28.043,68
"= 7299 + 0,9604

2804368
"= 739504
n =379
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Lo que significa que se realizd 21 encuestas a la totalidad de funcionarios y
encuestas 379 a la ciudadania general en la Direccion Provincial del IESS Santa

Elena.

2.4 Disefo de recolecciéon de datos

Se aplicaron para el trabajo de investigacion y recoleccion de informacion las
siguientes técnicas de investigacion que son:

Observacion: Esta técnica sirvio de mucha ayuda pata realizar una verificacion
preliminar para realizar el cuestionario de preguntas y para diagnosticar el proceso
de desempefio laboral en la institucion de estudio.

Entrevista: Este proceso de comunicacion directa con actores principales que
estan relacionados en nivel jerarquico con el objeto de estudio, mediante la
utilizacion de cuestionamientos para encontrar observaciones y oportunidad de
mejora acerca del desempefio laboral de la institucién

Encuesta: Para obtener informacion relevante y exhausta se empled esta técnica
gue es las mas utilizada para los objetos de investigacion, por medio de un
cuestionario de preguntas directas, sencillas y necesarias que logren una absorcién
de criterios e informacidn sobre la gestion de talento humano.

Instrumentos de la investigacion

Guia de entrevista: Mediante este instrumento se conocio la percepcion de la
realidad que tienen el Director Provincial y el jefe de servicios corporativos sobre
la gestion del talento humano en el desempefio laboral de los servidores de esta

entidad por medio de la estructuracion de preguntas abiertas con el fin Gnico de
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asegurarnos que la informacion sea fidedigna y veraz  para el objeto de
investigacion

Cuestionario de encuestas: La encuesta presentd preguntas cerradas la misma que
fue realizada a los servidores de la institucién, que estas preguntas tienen la
finalidad de verificar si la gestion del talento humano esta aplicAndose con

efectividad en todos los grupos de trabajo de la direccién provincial del IESS.
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CAPITULO 11l
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis e interpretacion de datos

En este capitulo se muestra la recopilacién de informacion y los resultados
obtenidos en este trabajo de investigacion realizados por los instrumentos de
investigacion tales como: entrevistas, encuestas a los trabajadores y a la ciudadania,
ademas el uso de la ficha de observacion, donde se proyecta los datos y analisis

cualitativos y cuantitativos de esta investigacion.

Los instrumentos de investigacion tuvieron como proposito, recopilar informacion
veraz y genuina para analizar los criterios que poseen los servidores de la Direccion
Provincial del IESS Santa Elena respecto a la gestion que realiza el departamento
de talento humano en la mejora del desempefio laboral de los trabajadores de esta

prestigiosa entidad.

3.1.1 Andlisis de los resultados de la ficha observacion

En las instalaciones de la Direccidon Provincial del IESS Santa Elena se realizo el

proceso de observacion en todos los departamentos de esta prestigiosa institucion.

Los principales departamentos unidades de Trabajo involucrados: Afiliacion y
Cobertura, Gestion de Coactiva, Pensiones, Riesgos de Trabajos y Jubilacion, entre

otros.

Gestion del Talento Humano

Atraccion e incorporacion de personas
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La difusion por parte del departamento de talento humano es siempre eficiente en
todos los aspectos y roles administrativos acerca de la mision y vision que se
encuentran en la pégina web del IESS nacional y en los oficios para cada
funcionario de la institucion. Ademas, la imagen corporativa se encuentra presente
en todos los funcionarios con uniformes elegantes y en sus puestos de trabajo una
excelente organizacion y que distinguen al funcionario de ser parte de la Direccion

Provincial del IESS Santa Elena.

Analisis y descripcion de puestos

El funcionario de esta institucion en la actualidad se encuentra ubicado en el puesto
de trabajo de acuerdo a su perfil profesional es decir se ha mejorado
considerablemente los niveles de desempefio laboral por este motivo en los

departamentos administrativos.

Formacion

En la atencidén a los usuarios los funcionarios tienen la predisposicion de dar una
excelente atencion con cortesia, amabilidad y se encuentran motivados en sus
puestos de trabajo, sin embargo, cuando el trdmite ya tiene un tiempo sin respuesta

satisfactoria, la buena relacion tiene contratiempo y quejas por parte del usuario.

Desarrollo y planes de sucesion

El departamento de talento humano ha realizado cambios significativos en realizar
rotacion del personal para que los funcionarios tengan conocimientos de todos los

departamentos.
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Desempeiio Laboral

Indicadores de desempefio laboral

La regeneracion de los funcionarios en esta institucion ha tenido una pragmatica de
grandes cambios, los funcionarios por los conocimientos adquiridos en otros
campos de accion profesional denotan liderazgo en la toma de decisiones
administrativas y por ende seguridad, confianza hacia el usuario en los tramites que

realiza en sus puestos de trabajo.

Factores de desempefio laboral

En las instalaciones de la Direccion Provincial se ha mejorado la ubicacion de los
puestos de trabajo que reciben a la mayoria de los afiliados, el clima laboral entre
funcionarios ha mejorado considerablemente por las capacitaciones que se han

realizado.

Evaluacion de desempefio

El departamento de talento humano realiza evaluaciones anuales en cada
departamento a todos los funcionarios ademas en el plan anual de capacitacion
realiza retroalimentacion por cambios en las resoluciones o estatutos del IESS

Nacional.
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Caracteristicas del desempefio laboral

Los jefes departamentales con los funcionarios que tienen a su cargo demuestran
trabajo en equipo dentro de sus puestos de trabajos cuando hay casos que deben

intervenir varios departamentos para solucionar el problema de los afiliados.

3.1.2 Entrevista dirigida a la Directora Provincial

Planificacion del Talento Humano

1.- ¢La institucion difunde constantemente los objetivos y competencias de

cara area de trabajo de la institucion?

Segun la informacién recopilada entre el jefe de talento humano y la directora
provincial, mencionaron que, si difunde, ademas que las competencias y objetivos
de cada puesto de trabajo en las diferentes resoluciones que estan la pagina web

nacional del IESS.

Andlisis de puestos de trabajos

2.- ¢ Cada qué periodo se realiza un andlisis de puestos de trabajo?

Segun la directora y el jefe departamental en la resolucion mencionan que

anualmente se realizar un analisis de puesto de trabajo.
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Induccion

3.- ¢La Unidad Administrativa de Talento Humano aplica el proceso de

induccion para los servidores publicos?

La unidad de talento humano indica y gestiona a las unidades zonales de cada
unidad de trabajo para que ellos realicen la induccion a través de capacitaciones a

los servidores.

Capacitacion

4.- ¢La Direccion Provincial a través del departamento de talento humano
efectla capacitaciones para mantener actualizados los conocimientos de los

servidores?

Cafio el IESS a nivel nacional realiza un plan de capacitacion en requerimientos lo
que necesita cada una unidad de trabajo y desempefio de las competencias en cada

puesto de trabajo.

Motivacion

5.- ¢De qué manera la Unidad Administrativa de Talento Humano motiva a

los servidores publicos?

La Direccion Provincial del IESS Santa Elena realiza integraciones para la
socializacion de los nuevos plan estratégico y difusion de los cambios en las
resoluciones en sus puestos de trabajo esto se lo realiza en el auditorio de la

institucion.
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6.- ¢Qué actividades de integracion realiza la Unidad Administrativa de

Talento Humano?

Las actividades de integracién se realizan de acuerdo al desarrollo del calendario

institucional

Desarrollo y Planes de sucesion

Mapa y Ruta de Talentos

7.- ¢La Direccion Provincial del IESS Santa Elena cuenta con un modelo de

gestion de Talento Humano?

La Direccion Provincial en la resolucién del consejo directivo 535 menciona que
para cada area de trabajo administrativas estan estipuladas sus obligaciones y

responsabilidades

Desempefio Laboral

Evaluacion de desempefio

Desempefio

8.- ¢Cada que tiempo la UTAH realiza evaluaciones de desempefio?

Las evaluaciones de desempefio en la direccién provincial del IESS Santa Elena se
realizan cada afio en el dltimo trimestre del afio, pero ademas para el control y

desarrollo de sus actividades un informe mensual por cada puesto de trabajo.

9- ¢ Existen procesos de retroalimentacion en cada puesto de trabajo?
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En las disposiciones administrativas por el consejo directivo se menciona que en el
portal web del IESS a nivel Nacional si hay cambios administrativos en los puestos

de trabajos, esto se informa a los servidores publicos inmediatamente.

Caracteristicas del desempefio laboral

Trabajo en equipo

10.- ¢ De qué forma se fomenta el trabajo en equipo entre los servidores de la

Direcciéon Provincial de Santa Elena?

La unidad administrativa y la direccion provincial fomentan el trabajo en equipo
mediante una comunicacion efectiva y participacion de los jefes departamentales

en cada area de trabajo.
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3.1.3 Encuesta aplicada a los servidores publicos

1.- ¢ Cudl es su edad?

Tabla 3 Edad de servidores publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
16-24 3 115 11,5 11,5
25-31 7 26,9 26,9 38,5
32-37 8 30,8 30,8 69,2
Validos 38-44 2 17,7 7,7 76,9
45-51 5 19,2 19,2 96,2
52-58 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Gréfico 3 Edad de servidores

&Cual es su edad?

Frecuencia

T
16-24 25-31 32-37 38-44 45-51 S52-58

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: Los servidores encuestados de esta entidad por el proceso de regeneracion
en todos los puestos de trabajos que sucedid en estos ultimos 10 afios en las
instituciones publicas se encuentran en un rango de edades que comprenden entre
25 a 37 afios, es decir la planta laboral de la Direccion Provincial en su mayoria son
jovenes y adultos con nueva mentalidad, conocimientos y energia para trabajaren

esta institucion.
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2.- ¢ Cual es su género?

Tabla 4 Género del servidor publico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Femenino 20 76,9 76,9 76,9
Validos Masculino 6 23,1 23,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Grafico 4 Género del servidor publico

&Cual es su género?
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Fuente: Encuesta aplicada a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: En la Direccion Provincial del IESS Santa Elena la regeneracion de la
planta de servidores tiene en su totalidad la participacion en todos los
departamentos administrativos del género femenino, es decir en esta institucion
publica la equidad de género es visible desde su directora provincial y sus

funcionarias.
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3) Planificacion del Talento Humano

Tabla 5 Planificacion del talento humano del servidor publico

¢Usted se siente identificado con la misidn, vision y valores de la Direccién Provincial IESS Santa
Elena?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Definivamente_No 2 7,7 7,7 1,7
Probablemente No 4 15,4 15,4 23,1
] Indeciso 11 42,3 42,3 65,4
Validos .
Probablemente Si 7 26,9 26,9 92,3
Definitivamente Si 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Gréfico 5 Planificacion del talento humano del servidor publico
lUsted se siente identificado con la mision, vision yv valores de la Direccion
Provincial IESS Santa Elena®?
g

T
Definivame nte_MHo Probablemert_Mo Indeciso

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Andlisis: La filosofia empresarial es la base para que un empleado tenga un buen
rendimiento dentro de sus puestos de trabajo. Los trabajadores de la Direccion
Provincial se encuentran indecisos al sentirse identificados con la mision, vision y

valores corporativos, algunos por el poco tiempo que llevan en la institucion.
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4)Definir el Perfil

Tabla 6 Definir el perfil del servidor publico

¢ Continuamente se difunden funciones y responsabilidades en su area de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 3 11,5 11,5 11,5
Indeciso 11 42,3 42,3 53,8
Vélidos Probablemente Si 8 30,8 30,8 84,6
Definitivamente Si 4 15,4 15,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 6 Definir el perfil del servidor publico

sContinuamente se difunden funciones y responsabilidades en su area de

trabajo?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Definivamente_Si

Analisis: Los servidores en la definicion del perfil mencionaron que es prioritario

que continuamente se difundan cambios en las politicas publicas que afecten a sus

puestos de trabajos se denotaron indecisos en esta pregunta, asi también otra parte

dijo que probablemente si lo realiza porque son servidores que tienen vinculacion

directa con el directorio como lo es el area de servicios corporativos, asesoria

juridica, financiero, tesoreria y compras publicas.
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5) Puestos de trabajos
Tabla 7 Perfil del puesto servidor publico

¢ El perfil del puesto esta en concordancia con la denominacién del puesto?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Probablemente No 6 23,1 23,1 23,1
Indeciso 14 53,8 53,8 76,9
Validos Probablemente SI 5 19,2 19,2 96,2
Definitivamente Si 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 7 Puesto de trabajos del servidor publico

i El perfil del puesto esta en concordancia con la denominacion del puesto?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Probablemenrte_ S|

Andlisis e interpretacion de datos: La denominacion de puesto son los requisitos
necesarios para desempefiar estos cargos, en este caso los servidores se encuentran
indeciso porque algunos tienen profesiones que no tienen nada que ver con su
puesto de trabajo, pero muestran la predisposicion de aprender de manera eficiente

para atender a los ciudadanos.
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6) Capacitacion
Tabla 8 Capacitacién servidor publico

¢Usted considera que la existencia de un plan de capacitacion mejoraria la atencion al cliente
DPSE?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 1 3.8 3.8 3.8
Indeciso 6 23,1 23,1 26,9
Vélidos  Probablemente SI 9 34,6 34,6 61,5
Definitivamente Si 10 38,5 38,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 8 Capacitacion servidor publico

Usted considera que la existencia de un plan de capacitacion mejoraria la
atencion al cliente DFSE~?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: La capacitacion es sinénimo de mejora continua en la actualidad, para las
empresas publicas o privadas, en este caso para la institucion de estudio no es la
excepcion, los encuestados respondieron que probablemente si y definitivamente
consideran que un plan de capacitacion mejoraria las relaciones interpersonales
entre compafieros de trabajos y la relacion con el cliente externo que es la poblacion

afiliada de la provincia de Santa Elena.
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7) Motivacion
Tabla 9 Motivacion servidor publico

Existen motivacion para el mejoramiento de su desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente No 5 18,5 18,5 18,5
. Probablemente No 18 70,4 70,4 88,9
Validos .
Indeciso 3 111 11,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Grafico 9 Motivacion servidor publico

Existe motivacion para el mejoramiento de su desemperfo laboral
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis Los servidores en cada departamento dieron su punto de vista acerca de
esta pregunta si existen motivacion para mejorar su desemperio laboral, la mayoria
menciond que probablemente no y que cada cierto tiempo existen integraciones
entre departamentos, pero de asi nada méas no hay otras actividades para unir y
fomentar un lazo familiar para que los servidores se sientan en familia trabajando

en esta prestigiosa institucion.
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8) Planes de sucesion

Tabla 10 Planes de sucesion servidor publico

¢ Existen planes de sucesion laboral en su puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definivamente N 1 3,8 3,8 3,8
0
Probablemente No 8 30,8 30,8 34,6
Validos Indeciso 12 46,2 46,2 80,8
Probablemente Si 4 15,4 15,4 96,2
Definitivamente Si 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 10 Planes de sucesién servidor publico
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Probablemente_Si

Defintivamente_Si

Analisis: Los planes de sucesién laboral en las empresas constituyen proceso de
tener empleados de contingencias cuando un empleado debe ser sustituido que lleve
a cabo sus funciones en el menor tiempo posible y sin afectar la atencién al cliente,
los servidores mencionaron que se encuentran indecisos sobre este proceso de

sucesion laboral en sus puestos de trabajo.
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9) Mapay Ruta de Talentos

Tabla 11 Mapa y ruta de talentos servidor publico

¢ Existe un modelo de gestion del Talento Humano?

Frecuenc Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ia valido acumulado
Definitivamente 4 15,4 15,4 15,4
No
Probablemente No 5 19,2 19,2 34,6
Validos Indeciso 11 42,3 42,3 76,9
Probablemente Si 5 19,2 19,2 96,2
Definitivamente Si 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 11 Mapa y ruta de talentos servidor publico

éExiste un modelo de gestion del Talento Humano?

Frecuencia

Frobablemente_Si Defintivaments_Si

Defintivaments_MNo Probablements_MNo Incdeciso

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: Los modelos de gestion del talento humano en la actualidad ofrecen un
abanico de posibilidades para que las instituciones mejoren su clima laboral. Los
servidores mencionaron que desconocen o estan indecisos en la existencia de un

modelo de gestidn de talento humano en la direccion provincial IESS Santa Elena.
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10) Liderazgo
Tabla 12 Liderazgo servidor publico

¢Desarrolla la institucién actividades para fomentar el liderazgo en los
departamentos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Definitivamente No 5 19,2 19,2 19,2
Probablemente No 8 30,8 30,8 50,0
Vilido Indeciso 10 38,5 38,5 88,5
S Probablemente Si 2 7,7 7,7 96,2
Definitivamente Si 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréfico 12 Liderazgo servidor publico

Desarrolla la institucidon actividades para fomentar el liderazgo en los
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Andlisis: Los servidores respondieron la mayoria que se encuentran indeciso si la
direccién provincial del IESS Santa Elena desarrolla actividades para fomentar el
liderazgo en los departamentos, en conclusién, a los trabajadores denotaron que hay
cambios significativos en los departamentos por parte de los jefes de la unidad de
trabajo en cuestiones de tramites a los afiliados en el momento de recibir un

servicio.
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11) Clima Organizacional
Tabla 13 Clima organizacional servidor publico

¢Cree usted que el ambiente de trabajo es idoneo y confortable para desempefiar sus
funciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Probablemente No 3 11,5 115 115
Indeciso 9 34,6 34,6 46,2
Validos Probablemente Si 8 30,8 30,8 76,9
Definitivamente SI 6 23,1 23,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Gréfico 13 Clima organizacional servidor publico
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Analisis: El clima organizacional es el ambiente de las empresas intervienen
muchos factores para que los empleados tengan un buen desempefio laboral, los
servidores en su mayoria denotaron que estan indeciso con respecto a que el
ambiente de trabajo es iddneo y confortable para que desempefien sus funciones, en
otra parte probablemente si porque si han realizado cambios significativos con

respecto a su puesto de trabajo.

12) Comunicacion
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Tabla 14 Comunicacion servidor publico

¢ Usted mantiene una comunicacion eficiente y eficaz con el afiliado en su puesto
de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Definitivamente No 1 3,8 3,8 3,8
Probablemente No 4 15,4 15,4 19,2
Vilido Indeciso 12 46,2 46,2 65,4
S Probablemente Si 5 19,2 19,2 84,6
Definitivamente Si 4 15,4 15,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Graéfico 14 Comunicacion servidor publico

Usted mantiene una comunicacion eficiente v eficaz con el afiliado en su puesto
de trabajo?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis Los servidores en su mayoria se mostraron indecisos sobre si mantienen
una comunicacién eficiente y eficaz con el afiliado dentro del puesto de trabajo,
porque los usuarios cuando un trdmite tiene una demora considerable muestran sus

inquietudes o cuando han esperado mucho tiempo.
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13) Sentido de Pertinencia
Tabla 15 Sentido de pertinencia servidor publico

¢El trabajo en equipo contribuye al desarrollo del a institucién?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Definitivamente No 1 3,8 3,8 3,8
Probablemente No 2 7,7 7,7 115

] Indeciso 3 11,5 11,5 23,1

Validos )

Probablemente Si 7 26,9 26,9 50,0
Definitivamente Sl 13 50,0 50,0 100,0
Total 26 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Grafico 15 Sentido de pertinencia servidor publico

iParticipa activamente de la toma de decisiones en su area de trabajo
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: EI compromiso de servir y sentirse identificados con la misién, vision y
valores corporativos es el sentido de pertinencia, en este caso indicaron estar
indeciso en que participan activamente en la toma de decisiones y en su area de

trabajo cuando se necesita su opinidn en algun caso en particular.
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14) Trabajo en equipo

Tabla 16 Trabajo en equipo servidor publico

¢, Se trabaja en equipo en los departamentos en la institucion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente No 9 33,3 33,3 33,3
. Probablemente No 8 29,6 29,6 63,0
Validos .
Indeciso 10 37,0 37,0 100,0
Total 27 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Grafico 16 Trabajo en equipo servidor publico

iSe trabaja en equipo en los departamentos en la institucion?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los servidores de la DPSE
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: EIl trabajo en equipo consiste unir las habilidades, aptitudes y destrezas
de algunos individuos para la consecucion de una meta, los servidores respondieron
gue estan indecisos en si se trabaja en equipo en los departamentos por ende se debe
promover la mejora en el desemperio laboral de los empleados dentro de su puesto

de trabajo.
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3.1.4 Encuesta realizada a la ciudadania Santa Elena

1) Edad
Tabla 17 Edad ciudadania
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  16-24 21 55 5,5 55

25-31 57 15,0 15,0 20,6
32-37 51 13,5 13,5 34,0
38-44 23 6,1 6,1 40,1
45-51 79 20,8 20,8 60,9
52-58 88 23,2 23,2 84,2
59-mas 60 15,8 15,8 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Grafico 17 Edad ciudadania

iCual es su edad?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis e interpretacion de datos: La informacion obtenida de la ciudadania
denota que la mayoria de las personas encuestadas estan entre alrededor de 45 a 58

afios de edad para este trabajo de investigacion.
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2) Género

Tabla 18 Género ciudadania

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Femenino 159 42,0 42,0 42,0
Vélidos Masculino 220 58,0 58,0 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Grafico 18 Género ciudadania

Frecuencia

femenina masculing

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Andlisis: Los resultados obtenidos en las encuestas que la mayoria de personas por

su género fue de sexo masculino.
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3) Planificacion del talento humano
Tabla 19 Servicios

¢ Conoce los servicios que brinda la instituciéon?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Definitivamente No 46 12,1 12,1 12,1
Probablemente No 121 31,9 31,9 441

) Indeciso 108 28,5 28,5 72,6

Vaélidos

Probablemente Sl 62 16,4 16,4 88,9
Definitivamente Si 42 11,1 111 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala
Grafico 19 Servicios

iConoce los servicios que brinda la institucion?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Andlisis: La planificacion del talento humano de la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena en determinar si los afiliados de esta institucion conocen todos los
servicios que brinda esta institucion ha tenido como resultados que probablemente
no en su gran mayoria e indeciso con otros grupos de personas los afiliados no

conocen la totalidad de los servicios que brinda la entidad.
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4) Definir el perfil
Tabla 20 Definir el perfil ciudadania

¢ Es eficiente el servicio que brinda la institucion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Definitivamente No 66 17,4 17,4 17,4
Probablemente No 80 211 21,1 38,5

. Indeciso 122 32,2 32,2 70,7

Validos .

Probablemente Si 71 18,7 18,7 89,4
Definitivamente SI 40 10,6 10,6 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala
Gréfico 20 Eficiencia del servicio

iEs eficiente el servicio que brinda la institucién®?

Frecuencia

71
18,73%

Defintivamente_MNo Indeciso Definitivamente_SI
Probablemente Mo Frobablemente Si

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: La descripcién del puesto para los trabajadores tiene como propdsito
mejorar el servicio que brinda la Direccion Provincial, conforme a los resultados
obtenidos la mayoria de los encuestados mencionaron que estan indecisos con la
atencion, mientras que en menor porcentaje mencionan que probablemente no es

eficiente la atencion al cliente, los afiliados deliberaron algunas de sus inquietudes.
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5) Formacion
Tabla 21 Formacion ciudadania

¢Usted considera que la atencion al cliente ha mejorado en los ultimos afios en la DPSE?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente No 55 14,5 14,5 14,5
Probablemente No 97 25,6 25,6 40,1
valig Indeciso 133 35,1 35,1 75,2
0s Probablemente Sl 53 14,0 14,0 89,2
Definitivamente Si 41 10,8 10,8 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Grafico 21 Formacion ciudadania

éUsted considera que la atencion al cliente ha mejorado en los ultimos arfios en
la DPSE?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Andlisis: La formacién tiene el propoésito de preparar, mejorar las destrezas,
habilidades mediante capacitaciones al personal, en el proceso de formacion de
personas se denota al encuestar a la ciudadania que los resultados sobre si la
atencion al cliente ha mejorado en los ultimos afios son indecisos, el criterio de la

ciudadania que visita las instalaciones de la Direccién Provincial IESS Santa Elena.
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6) Motivacion
Tabla 22 Motivacién ciudadania

¢Usted considera que los servidores se encuentran motivados en sus puestos de
trabajos al momento de realizar los tramites?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Definitivamente No 62 16,4 16,4 16,4
Probablemente No 90 23,7 23,7 40,1
vilidos Indeciso 131 34,6 34,6 74,7
Probablemente SI 65 17,2 17,2 91,8
Definitivamente Si 31 8,2 8,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Grafico 22 Motivacion ciudadania

iUsted considera que los servidores se encuentran motivados en sus puestos
de trabajos al momento de realizar los tramites?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Analisis: La mayoria de las personas encuestadas mencionaron que los servidores
al momento de realizar un tramite en sus puestos de trabajo denotan que no
encuentran motivados y menos se refleja comunicacion con otros servidores si
existe un problema interdepartamental con algun tramite de un afiliado, por lo tanto,
se deben fortalecer los lazos de convivencia e integracion entre servidores de la

institucion de estudio.
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7)Capacitacion

Tabla 23 Capacitacion

¢Considera usted que esta actualizados en los conocimientos relacionados con las

funciones de la institucién?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definivamente_No 58 15,3 15,3 15,3
Probablemente No 135 35,6 35,6 50,9
Indeciso 77 20,3 20,3 71,2
Vélidos
Probablemente Si 71 18,7 18,7 90,0
Definitivamente Si 38 10,0 10,0 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Gréfico 23 Capacitacion

éConsidera usted que esta actualizados en los conocimientos relacionados con

las funciones de la instituciéon?
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Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala

Indeciso

Frobablemerte_Si

Defintivamente_Si

Analisis: En el proceso de desarrollo de personas y planes de sucesion en el criterio

de que si los servidores de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena demuestran

conocimientos sobre las funciones y atribuciones que tienen en sus puestos de

trabajo los usuarios en su mayoria dijeron que probablemente no y otros estuvieron

indeciso en esta pregunta.
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8)Planes de sucesion

Tabla 24 Sucesion del personal

¢ Considera importante la sucesion de personal en la institucién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Definivamente_No 27 7,1 7,1 7,1
Probablemente No 39 10,3 10,3 17,4
Valido Indeciso 49 12,9 12,9 30,3
S Probablemente Si 139 36,7 36,7 67,0
Definitivamente Si 125 33,0 33,0 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Grafico 24 Sucesion de personal

i Considera importante la sucesion de personal en la institucion?
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Analisis: Dentro de los resultados en el subsistema de talento humano si los

usuarios consideran importante la sucesion de personal se puede dilucidar que la

gran mayoria de usuarios menciono que probablemente si y definitivamente es de

gran relevancia tener un plan de sucesion del personal en la direccién provincial

para mantener el ritmo de los tramites con nuevos servidores que tengan suficientes

conocimientos sobre sus funciones y responsabilidades.

90



9)Autodesarrollo

Tabla 25 Tiempo de espera

¢Usted considera que el tiempo de espera por la atencion que recibe en cada
puesto de trabajo es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Definitivamente No 60 15,8 15,8 15,8
Probablemente No 115 30,3 30,3 46,2
Valido Indeciso 102 26,9 26,9 73,1
S Probablemente Si 71 18,7 18,7 91,8
Definitivamente Si 31 8,2 8,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala
Grafico 25 Tiempo de espera

iUsted considera que el tiempo de espera por la atencion que recibe en cada
puesto de trabajo es el adecuado?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Analisis: En los indicadores de desempefio laboral acerca del tiempo de espera por
la atencidon que recibe en los puestos de trabajo por parte de cada servidor los
encuestados mencionaron que probablemente no y otra parte estan indecisos por el
tiempo de espera, lo que concluye que el valor de tiempo de los afiliados es muy

valioso, por ende la atencidn debe ser fortalecida en todos los departamentos.
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10)  Lacomunicacion

Tabla 26 Informacion

¢La informacidn es oportuna en cada &rea de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Definitivamente 64 16,9 16,9 16,9
No
Probablemente No 122 32,2 32,2 49,1
Validos Indeciso 101 26,6 26,6 75,7
Probablemente Si 65 17,2 17,2 92,9
Definitivamente Si 27 7,1 7,1 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos

Elaborado por: Cristhian Quimi Tomala
Grafico 26 Informacion

dLa informacion es oportuna en cada area de trabajo?
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Probablemente_Si Definitivamente_Si

Andlisis: El proceso de informacion es de vital importancia para las organizaciones

el conjunto de datos debe ser relevante actualizada dia a dia y ser confiable por

todos los miembros de la empresa para que esta tenga éxito en el tiempo, en los

datos obtenidos los afiliados encuestados denotaron que la informacion no es

oportuna en cada puesto de trabajo en la institucion de estudio.
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11)  Clima organizacional

Tabla 27 Desarrollo de actividades

¢ Los puestos de trabajo facilitan el desarrollo de sus actividades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
definitivamente No 61 16,1 16,1 16,1
Probablemente No 98 25,9 25,9 420
. Indeciso 103 27,2 27,2 69,1

Validos ]
Probablemente Si 82 21,6 21,6 90,8
Definitivamente SI 35 9,2 9,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Gréafico 27 Desarrollo de actividades

iLos puestos de trabajo Facilitan el desarrollo de sus actividades?
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Analisis: Las relaciones personales que tiene con otros individuos, y el desempefio

en sus funciones dentro de su puesto de trabajo es el clima organizacional, en este

caso los ciudadanos respondieron que se encuentran indecisos en que los puestos

de trabajos de cada servicio no estan bien organizados, como la ubicacion vy el

tiempo de atencion.
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12) Comportamiento laboral

Tabla 28 Cortesia

¢Demuestra el personal un trato amable y cortés?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
definitivamente No 44 11,6 11,6 11,6
Probablemente No 56 14,8 14,8 26,4
. Indeciso 139 36,7 36,7 63,1
Validos )

Probablemente Si 82 21,6 21,6 84,7
Definitivamente Si 58 15,3 15,3 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Gréfico 28 Cortesia

sDemuestra el personal un trato amable v cortés?
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Definitivamente_Si

Analisis: Las caracteristicas del comportamiento laboral son percibidas como la
actitud y aptitud que tienen los miembros que desempefian alguna funcion o tarea.
Los encuestados mencionaron que estan indecisos y otra parte de ellos dijo que
probablemente si los empleados demuestran un trato amable y cortés en sus puestos
de trabajo al momento de recibir algun servicio en la Direccion Provincial IESS

Santa Elena.

94



13)Evaluacion de desempefio

Tabla 29 Evaluacion de desempefio

¢Usted considera que es necesario aplicar evaluaciones de desempefio al
personal?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado

Definitivamente No 25 6,6 6,6 6,6
Probablemente No 42 11,1 11,1 17,7

. Indeciso 84 22,2 22,2 39,8

Validos )

Probablemente Si 111 29.3 29,3 69,1
Definitivamente Si 117 30,9 30,9 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Gréfico 29 Evaluacion de desempefio

Usted considera que es necesario aplicar evaluaciones de desemperfno al
personal?
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Anadlisis: El rendimiento laboral se mide por indicadores que deben cumplir los
empleados para mejorar su desempefio laboral. Los afiliados respondieron
definitivamente si es necesario realizar evaluaciones de desempefio continuas para
diagnosticar problemas en los departamentos y mejorar la atencion que brindan a la

ciudadania asegurada de la provincia de santa Elena.
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14) Trabajo en equipo
Tabla 30 Trabajo en equipo

¢Usted percibe que los servidores trabajan en equipo en cada departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Definivamente_No 67 17,7 17,7 17,7
Probablemente No 108 28,5 28,5 46,2

. Indeciso 101 26,6 26,6 72,8

Validos .

Probablemente si 64 16,9 16,9 89,7
Definitivamente SI 39 10,3 10,3 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Grafico 30 Trabajo en equipo

éUsted percibe que los servidores trabajan en equipo en cada departamento
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Fuente: Encuestas aplicadas a los ciudadanos
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Andlisis: En las empresas, para tener éxito sus empleados deben trabajar en equipo
en todos los departamentos para aumentar la eficiencia y eficacia en la atencion al
cliente, los ciudadanos encuestados en su mayoria respondieron que probablemente
no perciben que los servidores trabajan en equipo en las instalaciones de la

institucion de estudio.
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3.2 Limitaciones

En el proceso de investigacion, en el desarrollo del marco tedrico para sustentar las
variables independiente y dependiente, existié contratiempos en la busqueda de
libros actualizados en medios electronicos de internet y lugares académicos como

bibliotecas privada y publicas.

En el proceso de recoleccion de datos e informacion en las instalaciones de la
direccion provincial del IESS santa Elena se presentaron pocas limitaciones como
el cambio de director provincial, la regeneracion de la planta laboral y la
actualizacion en las normativas. En la ejecucion de las encuestas a la ciudadania
afiliada existié contratiempos por la falta de tiempo o por estar en proceso de

tramites en cada departamento.

3.3. Resultados

Los resultados obtenidos luego de la aplicacion de la recopilacion de datos en la
institucion de estudio, permitié definir y contrastar la realidad de los hechos
correspondiente a la gestion del talento humano y su influencia en los trabajadores
en el desempefio laboral de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, mediante
el uso de los instrumentos se obtuvieron analisis que sustentan el objetivo general

y los objetivos especificos del trabajo investigacion.
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Ficha de Observacion

La institucion de estudio ha realizado cambios significativos desde mejorar la
imagen corporativa, mejora del clima laboral con la reingenieria en los puestos de
trabajo, ademas la rotacion de los servidores para lograr sentido de pertinencia en

todos los departamentos.
Entrevista a la Directora Provincial del IESS Santa Elena

El trabajo en conjunto que realiza la Direccion Provincial como departamento con
el departamento de talento humano ha mejorado en los ultimos afios, los empleados
tienen una imagen corporativa, la infraestructura en los puestos de trabajo se ha
mejorado y por ende los medios tecnoldgicos también, ademas la directora
menciono que existe una planificacion del IESS nacional para todas las direcciones
provinciales y la Direccion de la provincia de Santa Elena debe cumplir estas

disposiciones administrativas anualmente.
Encuesta: Los resultados obtenidos se pudo determinar de la siguiente manera

Encuesta a los funcionarios

e En los subsistemas de recursos humanos la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena con respecto a la mejora en la gestion administrativa todavia
tiene ciertas falencias en el proceso de formacion y entrenamiento e incluso
los servidores denotaron que por la poca experiencia que poseen en
instituciones publicas ademas consideran que talleres e integraciones
ayudarian a mejorar su desempefio de acuerdo a las funciones y

responsabilidades que tienen en sus puestos de trabajo. La Direccion
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Provincial del IESS Santa Elena realiza anualmente las evaluaciones de
desempefio por la planificacion estratégica del IESS Nacional, para mejorar
el desempefio laboral se propone realizar evaluaciones compartidas y por
competencias entre los mismos servidores.

e Los servidores publicos en la actualidad deben estar motivados para
desempefiar sus funciones en los puestos de trabajo, se deben aplicar talleres
y capacitaciones en temas acerca de toma de decisiones, liderazgo, trabajo

en equipo y técnicas de comunicacion.
Encuesta a la ciudadania

e Los resultados obtenidos en la investigacion denotan que los usuarios no
conocen todos los servicios que brinda esta institucion, ademas
mencionaron que con el tiempo se ha mejorado considerablemente la
atencion por parte de los funcionarios.

e Laciudadania menciono que deben realizarse capacitaciones continuas para
motivar a los funcionarios en brindar un trato amable y cortes dentro de sus
puestos de trabajo, ademas mejorar los canales de comunicacion para que
trabajen en equipo y lograr mejorar los niveles en la atencion al cliente

anualmente.

3.4 Comprobacion de la hipotesis

La investigaciébn y su metodologia de estudio, asi como las variables
correspondientes con su hipotesis deben ser comprobadas en relacién a su

variable dependiente e independiente.
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3.4.1 Descripcion de la hipotesis

La hipdtesis que se planteo en este proyecto de investigacion fue “La Gestion en
la Unidad Administrativa de Talento Humano incide en el desempefio laboral de
los trabajadores en la Direccion Provincial del IESS Santa Elena.”. Se pretende
comprobar que la variable dependiente el desempefio laboral de la institucion de
estudio tiene una relacion directa con la variable independiente que es la gestion
de la unidad administrativa de talento humano.

Hipotesis Nula (HO)

La Gestion en la Unidad Administrativa de Talento Humano no incide en el
desempefio laboral de los trabajadores en la Direccion provincial del IESS Santa
Elena

Hipotesis Alternativa (HI)

La Gestion en la unidad administrativa de talento humano si incide en el
desempefio laboral de los trabajadores en la direccion provincial del IESS Santa

Elena

3.4.2 Procedimiento del calculo de la hipotesis

El software utilizado fue el programa estadistico SPSS, para la comprobacién de
la hipotesis en relacion a las preguntas planteadas en los instrumentos de

recoleccion de informacion con los siguientes resultados.
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Tabla 31 Tabla de contingencia

Resumen del procesamiento de los casos

humano *

Desempefio Laboral

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcenta | N Porcenta | N Porcenta
je je je
Gestion del talento |27 100,0% |O 0,0% 379 100,0%

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla de contingencia Existe motivacion para el mejoramiento de su desempefio laboral * ¢ Se trabaja en equipo en los departamentos en la

institucion?
¢ Se trabaja en equipo en los departamentos en la Total
institucion?
Definitivamente Probablemente Indeciso
No No
Recuento 2 3 0 5
% dentro de Existe motivacién para el mejoramiento de 40,0% 60,0% 0,0% 100,0%
Definitivame su desempefio laboral
nte No % dentro de ¢ Se trabaja en equipo en los 22,2% 37,5% 0,0% 18,5%
departamentos en la institucion?
% del total 7,4% 11,1% 0,0% 18,5%
) L Recuento 4 5 10 19
Existe motivacion % dentro de Existe motivacién para el mejoramiento de 21,1% 26,3% 52,6% 100,0%
Egj%rimiento de Probableme su desempefio laboral
su desempefio nte No % dentro de ¢,Se trab_aja_en _e,quipo en los 44,4% 62,5% 100,0% 70,4%
laboral departamentos en la institucion?
% del total 14,8% 18,5% 37,0% 70,4%
Recuento 3 0 0 3
% dentro de Existe motivacion para el mejoramiento de 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Indeciso su desempefio laboral
% dentro de ¢ Se trabaja en equipo en los 33,3% 0,0% 0,0% 11,1%
departamentos en la institucion?
% del total 11,1% 0,0% 0,0% 11,1%
Recuento 9 8 10 27
% dentro de Existe mativacién para el mejoramiento de 33,3% 29,6% 37,0% 100,0%
Total su desempefio laboral
% dentro de ¢ Se trabaja en equipo en los 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
departamentos en la institucién?
% del total 33,3% 29,6% 37,0% 100,0%
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Tabla 32 Pruebas de chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 11, 6532 4 ,020
Pearson
Razon de 13,720 4 ,008
verosimilitudes
Asociacion lineal por ,150 1 ,699
lineal
N de casos validos 26

a. 6 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. La frecuencia minima esperada es ,89.

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

Interpretacion

El método asintético, en el nivel de significancia del chi- cuadrado, tiene segun la
investigacion 26 datos ingresados sobre los colaboradores, donde el 66,7 % de las
casillas tienen frecuencia esperadas inferiores a 5 y se presenta una casilla con

frecuencia esperada menor a 0,89 lo que significa que cumple los requisitos.

Existe una relacion estadistica significativa entre la variable independiente y
dependiente segun los resultados del Chi cuadrado con 4 grados de libertad de
11.653 y un valor de significancia asintética (bilateral) 0,020 ,porcentaje inferior a
la probabilidad del 0,05 por el valor de significancia o valor critico observado de
0,020 < 0,05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir
la “ Gestion en la Unidad Administrativa de Talento Humano incide en el
desempefio laboral de los trabajadores en la direccion provincial del IESS Santa

Elena”
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CAPITULO IV

PROPUESTA
Titulo

“Disefio de un modelo de Gestion del Talento Humano por evaluacion de
competencias, constituidas en los subsistemas de recursos humanos, para fortalecer
el desemperfio laboral del cliente interno y externo de la Direccion Provincial del
IESS Santa Elena “

4.1 Introduccién

La gestion del talento humano es la piedra angular de una organizacion y direccion
en toda institucion, teniendo como meta obtener la maximizacion de talentos
humanos y crear valor en los puestos de trabajo, por medio de un plan de accion
encaminadas a desarrollar un talento competente con conocimiento y habilidades

en la consecucion de los objetivos institucionales anuales.

En el sector publico, la gestion del talento humano en los actuales momentos, se
centra en analizar, coordinar, controlar y gestionar a las personas, ademas la nueva
perspectiva de la gestion publica es efectiva en la gestion por competencias
utilizando herramientas y procesos para mejorar la atencion a los usuarios en las

instituciones publicas.

En este trabajo de investigacion se aplicaron instrumentos de investigacion a la
ciudadania en general, personal administrativo para determinar la influencia que
tiene la gestion del talento humano en el desempefio laboral de la Direccion

Provincial del IESS Santa Elena
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En los resultados obtenidos se determin6 que es necesario un modelo de Gestién
para la Unidad de Talento Humano en la DPSE, que se constituye en los
subsistemas de gestion de talento humano por competencias que permite cumplir
con los objetivos institucionales y mejorar el desempefio laboral de los servidores

publicos.

4.1.1 Justificacion

La fundamentacién metodoldgica actual en la gestién del talento humano, se
idealiza en prevalecer a las personas con el conjunto de habilidades, destrezas y
estilos, en la recopilacion de informacidn de varios autores tales como Chiavenato,
Martha Alles y Mauricio Rios, en la actualidad estos autores en sus libros han
creado modelos para mejorar el desempefio laboral de los empleados en la
institucién aportando nuevos conceptos sobre la participacion del departamento de
talento humano que juega un rol muy importante como el analisis y descripcién de
puestos el desarrollo en el proceso de formacion de las personas, capacitacion de

personas en temas de atencion al cliente, liderazgo en la toma decisiones,

Datos Informativos

Institucién Direccién Provincial IESS Santa Elena

Representante legal Ing. Maria José Cueva

Provincia Santa Elena

Cantén La Libertad

Direccion Barrio 28 de mayo

Objeto Social Prestacion de Servicio del Seguro Social
Ecuatoriano
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Gréfico 31 Datos informativos

4.1.2 Objetivo general

“Disefiar un modelo de Gestion de talento humano para desarrollar las
competencias en los trabajadores que permitan mejorar el desempefio laboral de la

Direccién Provincial IESS Santa Elena”

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Direccién Provincial IESS Santa
Elena.

o Establecer técnicas de motivacion mediante capacitaciones en los servidores
que permitan medir el desarrollo de sus funciones en su puesto de trabajo

e Elaborar un catélogo por competencias para mejorar el desempefio laboral

de los trabajadores

4.2 Estructura propuesta

Presentacion

A continuacién, se presenta el Modelo de gestion para la Unidad de Talento
Humano en la DPSE, con el propoésito de fortalecer el desempefio laboral de sus

trabajadores.

4.2.1 ¢ Qué es el catélogo por competencias?

El conjunto de datos ordenados en relacion y descripcion al analisis de puestos de
trabajo y sus competencias dentro de la organizacién, se estructuran mediante el
uso de parametros en promedio en sus conductas observables que califican los

conocimientos, habilidades y destrezas en sus competencias.
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Este instrumento puede ser utilizado por todos los niveles de la organizacién o por
puestos de trabajo segun la necesidad y tiene como finalidad beneficiar a todos los

miembros de la organizacion.

4.2.2 Modelo de la propuesta

Grafico 32 Modelo de la propuesta

Elaborado por: Cristhian Quimi

4.3. Competencias corporativas

4.3.1 Formacion, desarrollo y evaluacion

En la Direccién Provincial del IESS Santa Elena, dentro del proceso de formacién
e induccién, es recomendable utilizar un sistema continuo de talleres, con el
proposito de vincular a los servidores a tener un sentido de pertinencia en la
institucion sobre la mision, vision y valores que la institucion promueve, ademas

realizar una base de datos que permita al jefe departamental de talento humano tener
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toda informacion sobre los servidores si existen cambios de servidores por el IESS
nacional.

Ademas de las capacitaciones realizadas por la Direccién Zonal del IESS Nacional
y la planificacion anual de la direccion provincial IESS santa Elena, es primordial
incluirlos en un programa de induccion a los nuevos servidores y retroalimentacion
para los servidores que llevan tiempo en la institucion, ademaés las evaluaciones
trimestrales serian otra pauta para mejorar el desempefio laboral y el rendimiento

en sus puestos de trabajo.

4.3.2. Capacitacion evaluacion de desempefio

El talento humano tiene en la actualidad como mision atraer a los mejores
candidatos para que trabajen en sus organizaciones, tal es el caso en la Direccion
Provincial del IESS Santa Elena, esta propuesta se basa en la creacion de un
programa considerando las tendencias tecnoldgicas y el servicio al cliente ademéas
que exista una evaluacion compartida entre servidores para que ellos mismos
evallen su desarrollo dentro de los puestos de trabajo, de esta manera el colaborador
tendrd mayor iniciativa de trabajar en equipo y despertar el interés en la

participacion y la toma de decisiones en la institucion.
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4.4 Competencias de procesos

4..4.1 Cooperacion

Los productos de desemperio laboral se estructuran en la eficiencia y eficacia para
la mejora continua en las organizaciones. Para esta propuesta se elabora un
programa interdisciplinario y didactico para fomentar el trabajo en equipo y sentido
de pertinencia hacia la institucion, el mapa de ruta y talentos humanos mejoraria el
desempefio laboral con programas como Mentoring para los directivos y personas
claves para desarrollar al maximo las destrezas y habilidades en cada puesto de

trabajo.

4.4.2 Motivacion

La unidad administrativa de talento humano por medio de integraciones motiva al
personal en los momentos oportunos, pero es recomendable realizar focus group,
pero con un contenido diferente que no atafie al trabajo, sino didlogos que acerquen
mas a los jefes departamentales y servidores de las unidades y trabajo. Ademas, la
contratacion de un psicélogo para resolver problemas personales y de comparieros
de trabajo. Como recomendacion para aumentar la satisfaccion laboral cada semana
se puede realizar un estimulo (frases en impresiones y pancarta alusivas a motivar

a la buena atencion al cliente y calidad de servicio).
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4. 5 Competencias funcionales

4.5.1 Trabajo en equipo

En la consecucion de objetivos estratégicos institucionales, las empresas publicas
promueven el trabajo en equipo entre sus servidores, una propuesta seria desarrollar
actividades de recreacion con todos los miembros de la institucién una vez a la
semana los dias viernes al terminar la jornada del trabajo, en donde la unidad
administrativa de talento humano se encarga de dichas actividades como realizar
una reunién en el auditorio , realizar reservaciones en el cine o juegos, todo esto
aunque parezca pérdida de tiempo seria una gran inversion a largo y mediano plazo,
porque se afianzarian los lazos interpersonales entre servidores y se aumentaria la
productividad en las unidades de trabajo porque un talento humano motivado
trabaja en equipo , asegura una buena atencion e imagen corporativa hacia la

sociedad.

4.5.2 Comunicacién

Planificar y organizar es la capacidad para trasmitir informacion, opiniones y a la
vez ser reciproco en saber escuchar y respetar a las ideas y opiniones tanto del
cliente interno como del externo en este caso la convivencia con los servidores y
la atencidn al cliente a los afiliados, la propuesta seria realizar talleres donde se
utiliza varias herramientas como el modelo kaizen o mejora continua que trata de
una metodologia o sistema orientado a la mejora de los procesos o en el caso en
ambito personal, que tiene como finalidad un incremento en la productividad tanto
a nivel individual como grupal, mejoran en algunos aspectos: motivacion,

competitividad y sentido de pertinencia.
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Tabla 33 Modelo A para evaluacién de competencias

competencias requeridas C Sl
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Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

111



RANGOS

NIVEL DE COMPETENCIA

ACCIONES A SEGUIR

Muy alto: funcionario que cumple
satisfactoriamente las
expectativas en su puesto de

Candidato a subir de puesto

100-90 trabajo en el ambito administrativo
Alto: funcionario que cumple con | Mejorar constamente con las
89-70 sus funciones y atribuciones evaluaciones de desempefio
Medio: funcionario que se
encuentra motivado en sus Mejorar con capacitaciones y
69-50 responsabilidades talleres
Bajo; funcionario no motivado en | Capacitaciones intensivas y
MENOR A 50 sus puestos de trabajo mejora continua

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian

B) Modelo B para evaluacion de Competencias

Tabla 34 Modelo b evaluacion de competencias

Calidad de la destreza de aprendizaje del cargo Zz:ﬁ‘gcaci(’)n

No tengo esta destreza o actividad 1
Estoy aprendiendo esta destreza o actividad 2
Puedo hacer esto con algo de ayuda y supervisién 3
Me desempefio competentemente en este aspecto del

cargo 4

Me desempefio por encima con respecto del cargo

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla 35 Liderazgo

Destrezas interpersonales calificacion
Trabaj |Je |Prome

LIDERAZGO ador fe |dio

Tolerancia con el afiliado 41 4 4

Presenta con eficiencia los productos o servicios (portafolio)

de la Direccién Provincial 4| 4 4

Asume el liderazgo en su departamento 3] 4 3,5

Motiva a trabajar en equipo en su area de trabajo 3] 5 4

Presentar sus ideas a otros 4/ 5 4,5

TOTAL 4,1

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Tabla 36 Relaciones interpersonales
calificacion

RELACIONES INTERPERSONALES Trabajador | Jefe | Promedio
Tiene iniciativa propia en resolucion de problemas 5 4 4,5
Tiene empatia con el afiliado en el puesto de trabajo 5 4 4,5
Realiza un didlogo amable y cortés 5 3 4
Comparte ideas con los deméas generando confianza 5 5 5
Asume actitud colaboradora optimista y de apreciacion hacia
los demas 5 3 4
TOTAL 44

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla 37 Recopilacién de informacion

calificacion
RECOPILACION DE INFORMACION Trabajador | Jefe | Promedio
Emplea o consulta redes que comparten o reciben informacion 5/ 5 5
Esta al tanto de los asuntos importantes dentro de su
organizacion 55 5
Es capaz de escuchar con una mente abierta 5 5 5
Es capaz de ver los problemas desde diversas perspectivas 5/ 5 5
Establece relaciones y fuentes de informaciéon fuera de la
organizacion 55 5
TOTAL 5
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Tabla 38 Analisis de informacion
calificacion
ANALISIS DE INFORMACION Trabajador | Jefe | Promedio
Convierte informacion especializada en informes
practicos y comprensibles 3] 3 3
Sintetiza los puntos principales de un argumento 5/ 4 4,5
Estructura informes basados en datos concretos 5 4 4,5
Emplea herramientas de andlisis de datos 5/ 4 4,5
Emplea herramientas para agrupar datos 5| 5 5
TOTAL 4,08

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla 39 Bases Tedricas

DESTREZAS ANALITICAS calificacion
BASES TEORICAS Trabajador | Jefe | Promedio
Genera confianza en la forma de expresarse con el cliente 4 5 4,5
Tiene credibilidad en sus decisiones 4, 4 4
Es imparcial en la toma de decisiones administrativas 4] 5 4,5
Tiene paciencia y tolerancia 41 4 4
Integra todos los servicios que brinda la institucion 4] 5 4,5
TOTAL 4,3
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Tabla 40 Herramientas tecnoldgicas
calificacion
Trabajad |Jef |Promed
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS or e i0
Usa todos los tipos de redes sociales para comunicarse con
el afiliado 3 3 3
Usa totalmente las TICs 5/ 3 4
Realiza su propia base de datos de usuarios atendidos 5/ 3 4
Utiliza otros medios tecnoldgicos para comunicarse 5/ 3 4
Utiliza el software de la institucion para almacenar
informacion 5 3 4
TOTAL 3,9

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla 41 Establecimiento de objetivos y metas

DESTREZAS DE COMPORTAMIENTO calificacién
Trabajado |Jef |Promedi
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS Y METAS |r e |o
Realiza su propia auto evaluacion de desempefio
Desarrolla sus actividades con eficiencia 4| 4
En su puesto de trabajo la informacion es oportuna 4, 4
Realiza auto capacitaciones para mejorar la atencion al
cliente 4| 4 4
Estimula a otros compafieros a cumplir metas y objetivos 4, 4
TOTAL
Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
Tabla 42 Ejecucion y desarrollo
calificacién
EJECUCION Y DESARROLLO Trabajador | Jefe | Promedio
Cumple con todas sus responsabilidades y funciones 3 3 3
Tiene sentido de pertinencia con la institucion 3 3 3
Esta motivado, es dinamico 3 3 3
Planifica y gestiona todos los trdmites semanales con efectividad 3 5 4
Organiza las actividades trabajando con su equipo 3 3 3
TOTAL 3,2

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Grafico 33 Modelo B evaluacién por competencias

EJECUCION Y
DESARROLLO

ESTABLECIMIENTO
DE OBJETIVOS Y
METAS

HERRAMIENTAS

LIDERAZGO

RELACIONES
INTERPERSONALES

ANALISIS DE
INFORMACION

TECNOLOGICAS

Elaborado por: Quimi Tomala Cristhian
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Tabla 43 Catalogo por competencias

CATALOGO POR COMPETENCIAS

PLAN DE ACCION

Progreso en la

gestion por
atencion al
cliente

Catalogo  por | Acciones Indicadores Actividades Responsable Recursos Duracién Presupuesto
competencias
Formacion o | Talleres Planificacion 'y | Programa de | Directora Asesor Cada 2 meses $1150
desarrollo Evaluaciones organizacion talleres para | Provincial y jefe Material
personal . actualizar los | departamental de AP
trimestrales Desarrollo de S Didactico y
estilos conocimientos de | Talento Humano tecnolégico
los servidores
personales
Cuadro de
actividades de las
funciones en los
puestos de trabajo
Capacitacion y | Capacitacion en | Adaptabilidad Programa de | Departamento de | Asesor, Cada 3 meses $1000
evaluacion  de | tecnolégicos y Gerencia de capacitacion talento humano | materiales
desempefio atencion al . S didécticos,
cliente cambio ?;S?Jcl)zrzzlonasgrtéz informaticos vy
Evaluacion ;ﬁglgg:ﬁ;oennesla de la evaluacién de soporte
compartida compartida
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Cooperacion Mentoring Flexibilidad en la | Capacitacion Departamento Asesor, Cada 6 meses $1500
Personas claves toma de Socializacion entre talento humano materiales
decisiones jefes didacticos,
. informaticos
Capac.lda_d, de | departamentales de soporte
negociacion
Motivacién Focus Group Mejorar el | Capacitacion sobre | Departamento Asesor, Cada 2 meses $ 1200
. desempefio S talento humano materiales
Horarios por Socializacion entre -
. . . ; didacticos,
profesional  en | Mejorar el clima | jefes . o
psicologia laboral departamentales informaticos
de soporte
Crecimiento
personal y
profesional
Trabajo en | Actividades Sentido de | Capacitacién sobre | Departamento Asesor, Cada 4 meses $1000
equipo recreacionales pertinencia e talento humano materiales
Socializacion entre o
Fomentar el | jefes Q|dact|(;qs,
; informaticos
Liderazgo departamentales
de soporte
Compromiso
Comunicacién Taller sobre el | Mejora de las | Capacitacion Departamento Asesor, Cada 5 meses $900
modelo kaizen técnicas de Socializacién entre talento humano materiales
comunicacién ofes didacticos,
entre nivel {je artamentales informaticos
directivo y P de soporte

servidores
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Conclusiones

La unidad administrativa del Talento Humano de la Direccion Provincial
del IESS Santa Elena es la que se encarga de administrar a las personas en
esta institucion se han realizado cambios en todos los departamentos, pero
todavia existen factores deficientes en los subsistemas del talento humano
tales como: formacién del personal, capacitacién y evaluacion de
desempefio, motivacion y trabajo en equipo que él modelo propuesto tiene
como finalidad mejorar y optimizar los procesos del cliente interno
funcionario y del cliente externo que es la atencién al cliente en esta
institucion

En el conjunto de hechos y teorias se investigd los fundamentos en la
relacion directa que tiene la gestion del talento humano y el desempefio de
los trabajadores de la direccion provincial del IESS Santa Elena, en la
actualidad los libros de autores indican que es uno de los procesos mas
importantes en el area de administracion de personas en las organizaciones.
La importancia de las responsabilidades que tienen los servidores publicos
es la gestion administrativa, el resultado de las encuestas realizadas al
personal y contrastada con las encuestas realizadas a la ciudadania afiliada
con respecto a la mejora en la atencion al cliente considera como débil el
sentido de pertinencia sobre la filosofia empresarial, misién, visiéon y
valores corporativos hacia la institucion.

En la institucidn las evaluaciones de desempefio son realizadas una sola vez

al afio, esto tiene como causa el no cumplimiento de los objetivos y metas,
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causando problemas internos entre departamentos y contratiempo en los
tramites con los afiliados.

La administracion de personas es la novel concepcion donde el
aprovechamiento del capital intelectual sobre el capital financiero, reafirma
que la mejor estrategia son todos los individuos que trabajan diariamente en
una organizacion con destrezas y habilidades que permiten una convivencia
eficiente con el objetivo de lograr sentido de pertinencia y nexos de
participacion y toma de decisiones para mejorar las organizaciones en
tiempo.

El modelo de catdlogo de competencias permitird mejorar la formacion,
capacitacion en los funcionarios y ademas mejorar la atencién al cliente y
aumentar los niveles de desempefio laboral mediante la ejecucion de
programas talleres que ayuden a coadyuvar los niveles de comunicacion,
evaluacion de desempefio, formacion, motivacion de los funcionarios de

esta prestigiosa institucion.
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Recomendaciones

Las teorias sobre la gestion del talento humano y los modelos en la
actualidad tienen mayor amplitud y participacion en el area administrativa,
diferentes autores han aportado. Las funciones y responsabilidades de los
servidores publicos deben mantenerse constantemente actualizadas para
mejorar su rendimiento laboral.

Las responsabilidades y funciones de los funcionarios mejoraran con la
implementacion de este catalogo por competencias, mejorara los niveles de
desempefio laboral en la institucion, ademéas la comunicacion y relaciones
interpersonales entre el nivel directivo.

La planificacion del mapa y ruta de talento humano y el disefio de programas
de capacitacion permitira a los funcionarios a cumplir todos los objetivos y
metas establecidas en la evaluacion de desempefio, para mejorar los
indicadores tanto individual como grupal de los funcionarios de la Direccion
Provincial IESS Santa Elena.

La elaboracién de este catalogo por competencias y sus programas ayudara
al cumplimiento, a realizar estrategias de motivacion y el cumplimiento de
los objetivos institucionales y aportara a la mejora continua en los
funcionarios de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena.

El modelo de gestion del talento humano por competencias o catélogo de
competencias, tiene el proposito de mejorar el desempefio laboral de todos

los empleados en todos los puestos de trabajo, por lo tanto, la aplicacion de
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este modelo por parte de la unidad administrativa de talento humano
aumentara el rendimiento de las actividades en la administracién del

personal.
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ANEXOS



Anexo 1 Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
La Gestion del | (Cémo incide la | Analizar en qué | La Gestion en la | Variable Indicadores de la
Talento Humano y | gestion de la Unidad | medida la gestion de | Unidad independiente variable independiente
su |nflue~nC|a en el | Administrativa de | la o _Unldad Administrativa de GESTION DEL v Atraccion, e incorporacion
desempefio laboral | Talento Humano en | Administrativa de | Talento ~ Humano
. ~ . TALENTO personas
de los trabajadores | el desemperfio | Talento Humano | incide en el HUMANO o
de la Direccion | laboral en  los | influye  en el | desempefio laboral v’ Analisis y descripcion de
Provincial IESS | trabajadores de la | desempefio laboral | de los trabajadores puestos
Santa Elena 2017 Dlrec_:CIc_)n de los trabqjado_res en _Ia_ Direccion v Formacion
Provincial del IESS | en la Direccion | Provincial del IESS ]
Santa Elena? Provincial IESS | Santa Elena Variable B Desarrollo 'y planes de
Santa Elena dependiente sucesion
DESEMPENO Indicadores de la variable
LABORAL dependiente

o

Indicadores de desempefio
laboral

Factores de desempefio
laboral

Evaluacion de desempefio

Caracteristicas del

desempefio laboral
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Anexo 2: Operacionalizacion de la variable independiente

HIPOTESIS

VARIABLES

DIFINICION

DIMENSIONES

Mapa y ruta de talentos

¢Existe un modelo de gestion del Talento Humano?

INDICAORES ITEM INSTRUMENTOS
El talento humano | Atraccion, Planificacion de | ¢Usted se siente identificado con la mision, visién y valores
es el sistema de incorporacion | Talento Humano de la Direccién Provincial IESS Santa Elena?
aprovechar las de personas
c_apaudades que Definir el Perfil ¢ Continuamente se difunde funciones y responsabilidades en
tienen las personas su area de trabajo? ENTREVISTAS
en teoria 'y
conocimientos Andlisis vy Andlisis de puestos | ¢EIl perfil del puesto esta en concordancia con la
para poner en descripcion de trabajos denominacién del puesto?
practicas en el de puestos
., lugar adecuado y
: Seleccion , Es eficiente el servicio que brinda la institucion?
_La GeSt'O_n en Ia_ de manera efectiva ¢ q
Unidad Administrativa GESTION y comprometida
de Talento Humano DEL con la . Induccion ¢Usted considera que la atencion al cliente ha mejorado en los
incide en el TALENTO consecucion de ltimos afios en la DPSE?
desempefio laboral de | HumaNG | CXetivos. ENCUESTAS
N Formacién Capacitacion ¢Usted considera que la existencia de un plan de capacitacion
los trabajadores en la mejoraria la atencion al cliente DPSE?
Direccion Provincial
Entrenamiento ¢De qué manera el personal demuestra conocimientos sobre
del IESS Santa Elena sus funciones en la institucion?
Motivacién Existe motivacion para el mejoramiento de su desempefio
laboral
Desarrolloy | Cuidado del | ¢Existen planes de sucesion laboral en su puesto de
Planes de capital intelectual | trabajo? FICHA DE
sucesion OBSERVACION
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HIPOTESIS VARIABLES DIFINICION DIMENSIONES INDICAORES ITEM INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS
La Gestién en la Es un Actitudes ¢Demuestra el personal un trato amable y Cortez?
Unidad proceso para | jngi
ndicadores ;La informacion es oportuna en cada area de trabajo
Administrativa de determinar de Autodesarrollo ¢ P ! ENTREVISTAS
Talento Humano qué tan desempefio
incide en el exitosa ha laboral Liderazgo ¢Desarrolla la institucion actividades para fomentar el liderazgo en
~ . ?
desempefio laboral sido una los departamentos?
de los t_rabajgfjores organizacion ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es idéneo y confortable para
en la Direccion (oun Clima Organizacional desempefiar sus funciones?
Provincial del individuo o _
|ESS Santa Elena un proceso) Factores de | Comportamiento Cree usted que lleva una buena calidad de vida en el trabajo respecto a la comunicacién con
enel Iogro dezlzek:gfaelrlo SUS compaiieros ENCUESTAS
de sus Comunicacion ¢Usted mantiene una comunicacion eficiente y eficaz con el afiliado en
~ . . i0?
DESEMPERNO | actividades su puesto de trabajot
LABORAL y objetivos ¢ Los puestos de trabajos facilitan el desarrollo de sus actividades?
laborales. Instalaciones fisicas
Evaluacié Desempefio ¢Usted considera que es necesario aplicar evaluaciones de desempefio
va ggc'on al personal
desempefio

Competencia

¢Usted muestra gran interés y predisposicion en solucionar cualquier problema que
aqueja al afiliado?

Caracteristicas
del desempefio
laboral

Sentido de Pertinencia

¢ Participa activamente de la toma de decisiones en su area de
trabajo?

Trabajo en equipo

¢ Se trabaja en equipo en los departamentos en la
institucion?

Ficha de observacion
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Analizar el criterio de la Directora Provincial del IESS Santa Elena
para obtener los resultados en la gestion del talento humano y su relacion con
el desempefio laboral de los trabajad ores del DPSE IESS 2017

Atraccion e incorporacion de personas
Planificacion del Talento Humano

1.- ¢La institucion difunde constantemente los objetivos y competencias de cara

area de trabajo de la institucion?

Analisis y descripcion de puestos

Anélisis de puestos de trabajos

2.- ¢Cada qué periodo se realiza un analisis de puesto de trabajo? Induccién

3.- ¢La Unidad Administrativa de Talento Humano aplica el proceso de induccion

para los servidores publicos?
Formacion
Capacitacion

4.- ¢ La Direccién Provincial a través del departamento de talento humano efectla

capacitaciones para mantener actualizados los conocimientos de los servidores?
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Motivacion

5.- (De qué manera la Unidad Administrativa de Talento Humano motiva a los

servidores publicos?

6.- ¢Qué actividades de integracion realiza la Unidad Administrativa de Talento

Humano?
Desarrollo y Planes de sucesion
Mapa y Ruta de Talentos

7.- ¢La Direccion Provincial del IESS Santa Elena cuenta con un modelo de gestion

de Talento Humano?

Desempefio Laboral

Evaluacion de desempefio

Desempefio

8.- ¢Cada que tiempo la UTAH realiza evaluaciones de desempefio?
9- ¢Existen procesos de retroalimentacion en cada puesto de trabajo?
Caracteristicas del desempefio laboral

Trabajo en equipo

10.- De qué forma se fomenta el trabajo en equipo entre servidores de la Direccién

Provincial IESS Santa Elena
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LA GESTIE')N DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Analizar el criterio de los servidores de la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena para obtener los resultados en la gestion del talento humano y su
relacion con el desempefio laboral de los trabajadores del DPSE IESS 2017

Estimado servidor(a)

Sus respuestas son esenciales para que la gestion de talento humano realice mejora
en la Direccién Provincial IESS Santa Elena

Instrucciones: Marque con Una X su apreciacion acerca de la pregunta planteada.
Edad:

Género: Femenino__ Masculino_

Afios en la Institucion

Nivel Educativo

Ocupacion

Aspectos:

1 2 3 4 5
Definitivamente | Probablemente | Indeciso | Probablemente | Definitivamente
No No Si Si

N° | Aspectos 11213 ]4]5

Gestién del Talento Humano

Atraccion e incorporacion de personas

1 | ¢Usted se siente identificado con la mision, vision y
valores de la Direccion Provincial IESS Santa Elena?

2 | ¢Continuamente se difunde funciones vy
responsabilidades en su area de trabajo?

Analisis y descripcidon de puestos

3 ¢El perfil del puesto estd en concordancia con la
denominacion del puesto?
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Formacion

4 ¢Usted considera que la existencia de un plan de
capacitacion mejoraria la atencion al cliente DPSE?

5 Existe motivacion para el mejoramiento de su
desempefio laboral

Desarrollo y Planes de Sucesion

6 | ¢Existen planes de sucesién laboral en su puesto de
trabajo?

7 ¢Existe un modelo de gestion del Talento Humano?

Desempefio Laboral

Indicadores de desempefio laboral

8 | ¢Desarrolla la institucion actividades para fomentar el
liderazgo en los departamentos?

Factores del desempefio laboral

9 ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es idéneo y
confortable para desempefiar sus funciones?

10 | ¢Usted mantiene una comunicacion eficiente y eficaz
con el afiliado en su puesto de trabajo?

Caracteristicas del desempefio laboral

11 | ;Participa activamente de la toma de decisiones en su
area de trabajo?

12 | ;Se trabaja en equipo en los departamentos en la
institucion?

Se le agradece por la colaboracion y atencion brindada en la encuesta, sus
respuestas son de gran ayuda para mejorar el desempefio laboral de esta
prestigiosa institucion

139




UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LA GESTI?N DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Analizar el criterio de los usuarios de la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena para obtener los resultados en la gestion del talento humano y su
relacion con el desempefio laboral de los trabajadores del DPSE IESS 2017

Estimado servidor(a)

Sus respuestas son esenciales para que la gestion de talento humano realice mejora
en la Direccién Provincial IESS Santa Elena

Instrucciones: Marque con Una X su apreciacién acerca de la pregunta planteada.
Edad:

Género: Femenino___ Masculino____

Afios en la Institucion

Nivel Educativo

Ocupacion

Aspectos:

1 2 3 4 5
Definitivamente | Probablemente | Indeciso | Probablemente | Definitivamente
No No Si Si

N° | Aspectos 11213 4|5

Gestién del Talento Humano

Atraccion e incorporacion de personas

1 | ¢conoce los servicios que brinda la institucion?

Analisis y descripcidon de puestos

2 | ¢(Es eficiente el servicio que brinda la institucion?

Formacion

3 ¢Usted considera que la atencion al cliente ha
mejorado en los Gltimos afios en la DPSE?
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4 ¢Usted considera que los servidores se encuentran
motivados en sus puestos de trabajos al momento de
realizar los tramites?

Desarrollo y Planes de Sucesion

5 | ¢De qué manera el personal demuestra conocimientos
sobre sus funciones en la institucion?

6 | ¢Considera importante la sucesion de personal en la
institucion?

Desempefio Laboral

Indicadores de desempefio laboral

7 Usted considera que el tiempo de espera por la
atencion que recibe en cada puesto de trabajo es el
adecuado

8 | ¢Lainformacion es oportuna en cada rea de trabajo?

Factores del desempefio laboral

9 ¢ Los puestos de trabajos facilitan el desarrollo de sus
actividades?

10 | ¢(Demuestra el personal un trato amable y Cortez?

Evaluacion de Desempefio

11 | ¢Usted considera que es necesario aplicar
evaluaciones de desempefio al personal

Caracteristicas del desempefio laboral

12 | ¢Usted percibe que los servidores trabajan en equipo
en cada departamento?

Se le agradece por la colaboracion y atencion brindada en la encuesta, sus
respuestas son de gran ayuda para mejorar el desempefio laboral de esta
prestigiosa institucion
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA, ANO 2017

Objetivo: Identificar qué factores que afectan la gestion del talento humano con
relacion al desempefio laboral de la Direccion Provincial IESS Santa Elena

FICHA DE OBSERVACION DE LA GENSTION DEL TALENTO HUMANO
Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL

INDICADORES PARA CADA ITEMS

(00-25) (26-50) (51-75) (76-100) (100-125)
1 2 3 4 5

Muy Deficiente Bueno Muy bueno | Excelente
deficiente

GESTION DEL TALENTO HUMANO

N°  de | Valoracion GRADO DE | OBSERVACIONES
orden DESARROLLO
1 Atraccion, el 2(3/4|5

incorporacion  de

personas

Se difunde misién y

vision en la

institucién

Existe una imagen
corporativa en los

servidores

2 Analisis y
descripcion de
puestos
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El personal  se
encuentra ubicado en
Su puesto de trabajo

Los puestos de
trabajos estan
definidos de forma
correcta

Existe puntualidad en
la jornada de trabajo

Formacion

Demuestran los
servidores interés por
su trabajo

El trabajador esta
motivado en su
puesto de trabajo

Desarrollo y Planes
de Sucesion

Existe cuidado del
capital intelectual

Desempeii

o Laboral

5

Indicadores de
desemperio laboral

Los servidores
denotan liderazgo en
su puesto de trabajo

Factores del
desempeiio laboral

Existe una buena
distribucion de
recursos en su area de
trabajo

Se muestra un buen
estado de animo en el
personal

Existen  relaciones
interpersonales entre
compareros
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El ambiente fisico de
su area de trabajo es

el adecuado
Evaluacién de
desemperio
Existen una

retroalimentacion de
sus actividades en su
area de trabajo

Existen dominio de
cada area de trabajo

Caracteristicas del
desemperio laboral

Los servidores
demuestran  trabajo
en equipo
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Anexo Presupuesto

RECURSOS INSTITUCIONALES
HUMANOS $80
MATERIALES $ 77,00
TECNICOS $735
PRESUPUESTO
RECURSOS HUMANOS
No. Denominacion Tiempo Costo TOTAL
Unitario
1 investigador 80 $80
Total $80
RECURSOSS MATERIALES Y SUMINISTROS
No. Denominacion Costo Unitario TOTAL
Resmas $3,50 $7,00
Tinta $25 $25
Movilizacion 25 $25
Alimentacion $20 $20
TOTAL 77,00
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
No Denominacion Costo Unitario TOTAL
1 Laptop $550 $550
1 impresora 150 $150
1 Internet 15 $15
1 Llamadas 10 $10
1 Energia eléctrica 10 $10
TOTAL 735
TRABAJO DE INVESTIGACION
1 Plan de gestion | $1250 $1250
propuesta
Subtotal $892
TOTAL $2142
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Anexo Cronograma de Trabajo de Titulacion

"LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA, ANO 2017"
CRISTHIAN JOHN QUIMI TOMALA
Dia de reunion: LUNES, MARTES, MIERCOLES, JUEVES Y VIERNES

OCTUBRE NOVIEMBRE TOTAL
16 | 17 | 18 | 19 | 22 | 23 | 24 | 25| 29 | 30 | 31 | 05|07 |12 |16 | 19 | 20| 21| 22 | 23| 24 MES
1 1 1 1
ACTIVIDADES Se | Se | Se | Se |2se|2Se|2Se|2Se|3 Se|3Se|3Se |4Se|4Se|4Se| 5se | bse | 5se | bse | 5se | 5se | 5se TOTAL | TOTAL
3 5 8 10 | 13 | 15 | 17 | 20 | 23 | 27 | 29 | 31 | 34 | 36 | 38 | 40 | 42| 45| 52 | 57 | 60 MES | ACUM
5 18,33|13,3|16,7|21,7| 25 |28,3|33,3|38,3| 45 |48,3|51,7|56,7| 60 [63,3|66,7| 70 | 75 |86,7| 95 | 100 '
% | % | % | % | % | % | % | % | % | % | % | %|%| | %| %|%B|%| || %
1) INTRODUCCION Y| 3 | 5
MARCO CONTEXTUAL | irs | Hrs. 5 5
-PROBLEMA
3 2 3 2 2 3
2) MARCO TEORICO 15 20
Hrs. | Hrs. | Hrs. Hrs.
3) MATERIALES Y 3 1Al 2 503190192202 - 1
METODOS hrs. | hrs. | hrs. | hrs. | hrs. | hrs.
4) RESULTADOS Y
DISCUSION 2 2 4 46
5) CONCLUISIONES Y 1 3 3 7 53
6) REVISION FINAL 2 2 | 3 7 60
hrs. | hrs. | hrs.
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Anexo 8 Fotos en la recoleccién de datos
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MSTITUTO ECUATORLAMD DE SEGURIDAD SOCLL

g )] H==3=3

Oficio Nro. IESS-DPY-2018-0071-OF
La Libertad, 06 de septiembre de 2018

Asunto: CARTA AVAL PARA REALIZAR TRABAJOS DE TITULACION DEL SR.
QUIMI TOMALA CRISTHIAN JHON

Directora Carrera Administracion de Empresas
Margarita Panchana Panchana
En su Despacho

De mi consideracion:

En consideracién al Oficio No. 0770.CAE del 11.12.2017, mediante la cual solicita se
otorgue una Carta Aval para el joven CRISTHIAN JOHN QUIMI TOMALA, con
cédula de identidad Nro. 092783263-4, estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, informo que una vez
analizada la propuesta para desarrollar el trabajo de titulacién con el tema: “La gestién
del Talento Humano y su influencia en el desempeiio laboral de los trabajadores de la
Direccién Provincial IESS Santa Elena, Afio 2017”, procedo a la aprobacién de la
solicitud en brindar la apertura necesaria en la Institucion para el decarrollo de la
respectiva tesis; autorizando a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena subir
dicho trabajo a la plataforma web de la institucién y debera dejar una copia del trabajo
realizado en la Unidad de Talento Humano.

Lo que traslado a su conocimiento para los fines pertinentes

Con sentimientos de distinguida consideracion.
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Referencias:
- [ESS-UPAFY-2018-1983-E

Anexos:
- econ._margarita_panchana_panchana_001.jpg

Copia:
Seiior Ingeniero
Ramén Bernardo Muiioz Rodriguez
Responsable de Talento Humano Direccion Provincial Santa Elena (¢)
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