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RESUMEN

Estainvestigacion tuvo por objetivo determinar laimportancia de la gestion de
talento humano en el desempefio laboral del personal en lasfarmacias Alvarado | y 11,
de laciudad de Orén- Salta durante €l afio 2019.

Se sigui6 unainvestigacion cuantitativa- descriptiva. Se aplicaron entrevistas a
los propietarios y cuestionarios a los trabajadores, cuyos resultados fueron sometidos
aun proceso tabulacién y andlisis mediante la estadistica descriptiva

Finalmente, en base a los resultados de la presente tesis se recomienda
considerar una evaluacion del desempefio labora y la implementacion del plan de

capacitacion paralos empleados con el objeto de mejorar € desempefio laboral.

Palabras Claves: Gestion de Talento Humano — Desempefio Laboral - Proceso
administrativo
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INTRODUCCION

En la actualidad se reconoce que las personas constituyen el pilar fundamental
de toda empresayaque €l éxito o e fracaso de la mismadepende del trabgjo efectuado
por su personal. Los administradores deben prestar especia atencidn a este recurso tan

imprescindible e importante para la buena atencion de los clientes.

La gestion de talento humano es el campo de la administracion que se ocupade
planear, organizar y controlar las diversas actividades operativas que consisten en
obtener, desarrollar, mantener y utilizar lafuerza de trabajo con lafinalidad de que los
objetivos de la empresa como los de sus trabajadores sean conseguidos de la manera
mas efectiva posible. En otras palabras, es la parte de la administracion de empresas
gue trata de todas las politicas y procedimientos utilizados en la organizacion para el
correcto mango de los recursos humanos a fin de que puedan desarrollar todo su
potencial (Reinoso, 2011)

El tema que se propone para el presente trabajo de tesis, “Gestion de talento
humano y desempefio laboral”, se llevd a cabo en las Farmacias Alvarado | y Il dela
ciudad de Oran- provincia de Sdta, durante € afio 2019. Y para su andisis, la
problemética de investigacion se formula con la siguiente interrogante: ¢Cud es la
importancia de la gestion de talento humano en el desempefio laboral del persona en

las farmacias Alvarado | y |1, de la ciudad de Oran- Salta, durante el afio 20197

Surge de la necesidad, como futuro administrador, de analizar la situacion que
enfrenta la empresa, con relacion a desempefio de su talento humano y que afecta
directamente ambiente laboral de la misma. Se presume que dentro de sus causas
figuran la falta de trabajo en equipo y mala comunicacion entre los empleados, que
fomenta lainsuficiencia pararealizar las funciones asignadas, desorganizaciéon laboral
y no desempefiarse con eficiencia en su area de trabgjo. ASimismo, para proponer en
base a los conocimientos adquiridos, estrategias para su resoluciéon a través de la
gestion de talento humano. De esta manera, se plantea una propuesta que incluye la
evaluacion del desempefio laboral por parte de los administradores y un plan de

capacitacion paralos empleados con el objeto de mejorar e desempefio laboral.



Se tiene entonces, como objetivo general, € determinar la importancia de la
gestion de taento humano en e desempefio laboral del personal en las farmacias
Alvarado | y Il, de la ciudad de Oran- Salta durante € afio 2019. La metodologia que
se aplicd en la gecucion de la presente investigacion es cuantitativa de carécter
descriptiva. Las fuentes utilizadas fueron la entrevista a los propietarios y

administradores; y e cuestionario alos trabajadores de la empresa.

El trabgjo se divide en partes bien diferenciadas. Inicia con la “Dimension
Epistemologica”, en la que se presenta el tema de investigacion, la motivacion vy el
planteamiento y origen del problema. También se enumeran los antecedentes del tema,
la originalidad y factibilidad del proyecto, como asi también los principios éticos y
legales. Luego de la presentacion de los objetivos (genera y especificos) se desarrolla
el marco tedrico de lainvestigacién, con los conceptos més relevantes, entre ellos, la
administracion, las funciones del proceso administrativo, gestion de talento humano y
desempefio laboral, parafinaizar con la operacionalizacion conceptua y empirica de

las variables de estudio, es decir, la gestion de talento humano y desempefio |aboral .

El trabajo contintia con la “Dimension de la Estrategia General” en la que se
desarrollan los aspectos metodoldgicos de la investigacion; y la “Dimension de las
técnicas de recoleccion y andlisis de la informacion” en la que se definen las fuentes,
métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos. Como se trata de un
estudio de caso, se dedica un apartado a la descripcion de la empresa. Se relata la
historia de las farmacias, su ubicacion, mision, vision, valores, como también su
actividad, productos, servicios, y clientes. De la misma manera, se describen los
recursos humanos con los que cuenta cada una de las farmacias con sus respectivas
funciones y organigramas.

En el siguiente apartado “Anélisis de resultados” se procede a la presentacion
de los resultados obtenidos con su andlisis correspondiente. Seiniciacon e andisis de
las entrevistas para continuar con los cuestionarios suministrados a persona. Los
resultados de la investigacion resultaron en las conclusiones y recomendaciones
pertinentes, y resultan, ademés, ser relevantes para enriquecer e conocimiento y ala

vez, servir como fuente de informacién para futuras investigaciones.



|. DIMENSION EPISTEMOL OGICA

1. Temadeinvetigacion

1.1. Tema
Gestion de talento humano y desempefio laboral
1.2. Sub-tema

Importancia de la gestion de talento humano en e desempefio laboral del
persona en las farmacias Alvarado | y I, de la ciudad de Oran- Salta durante € afio
2019

2. Mativadon

Lo que me motiva aredlizar €l tema propuesto de investigacion es mi cercania
con el dmbito laboral de las farmacias. Como hijo de los propietarios las farmacias
Alvarado | y I, pude ver crecer una empresa familiar, y conocer desde €l interior €
movimiento que existe en la gestion de los recursos humanos. Es por este motivo que
deseo indagar més sobre la importancia de una adecuada gestion de talento humano
para mgiorar €l desempefio del personal; y poder descubrir, ademas, si la mision y
vision enmarcada en la constitucion de las mismas coincide con los intereses de cada

unade las personas gque laintegran.

De esta manera, pretendo poner en préctica mis conocimientos sobre la
administracion de empresas y contribuir con los resultados de una investigacion
cientifica, que permita a los administradores de las farmacias poder dar solucién ala
problemética identificada'y mejorar el desempefio laboral atravées del fortalecimiento

de la gestion de talento humano.

3. Planteamiento dd problema
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3.1. Identificacion del problema

Dada la importancia de los recursos humanos de toda empresa se debe prestar
especial atencion a la gestion del talento humano, debido, entre otras cosas, a su
creciente importancia como factor diferenciador respecto a otros competidores y para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

En cuanto a desempefio laboral, se pudo observar que |os trabajadores cuentan
con diversas responsabilidades en sus respectivos puestos de trabgjo. En € caso de la
Farmacia Alvarado |, los responsables de la cgja, administracion, recepcion de
mercaderias son también las personas que atienden a publico. Por su parte, en la
Farmacia Alvarado |1, una sola persona es responsable de la administracion, pedidosy
recepcion de mercaderias, mientras que la persona encargada del stock de mercaderia,

también atiende a publico.

Se observan ademas diversas situaciones de conflicto. Entre ellas en € mangjo
del sistema PLEX para la gestion y administracion de las farmacias. A través del
mismo, el personal realiza la facturacién, y se generan de manera automatica los
pedidos en funcion de las ventas realizadas. Sin embargo, pese a que €l sistema seva
actualizando continuamente no lo hace con relacion a stock de mercaderias, siendo el
personal responsable de cargar los productos, de la facturacién y los pedidos. El
problema se genera cuando € personal no es capaz de mangjar €l sistemay realizamal

lafacturacion o carga de maneraincorrecta un producto.

También surgen inconvenientes al momento de cargar los pedidos al sistema.
A pesar de que € persona puede hacerlo de forma automética escaneando el troquel
de cada producto confunden las dosis de los productos, es decir, se registrael nombre
del medicamento, pero con la dosis inadecuada. Se observd, ademés, que envian un
producto por otro, es decir, que se factura el producto que piden, pero hacen el pedido
de un producto distinto. Estos errores se evidencian a momento de recibir la
mercaderiay controlar la factura correspondiente.
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De esta manera, ante la problematica descrita, se pretende desde la
administracion de laempresa, proponer estrategias de gestion de talento humano, afin
de megjorar € desempefio laboral y romper esa barrera que opaca la gecucion de la

mision y visién de las farmacias.
3.2. Sistematizacion del Problema

¢Como serealizalaeval uacion de desempefio laboral en lasfarmacias Alvarado
Ly 11?

¢Cuadles son las caracteristicas que retine la gestion de talento humano de las
farmacias Alvarado | y 11?

¢Cudles son las estrategias de gestion del talento humano adecuadas para

fortalecer el desempefio laboral?
3.3. Formulacion del problema

¢Cud eslaimportanciadelagestion detalento humano en el desempefio laboral
del persona enlasfarmaciasAlvarado | y I, delaciudad de Oran- Saltadurante e afio
2019?

4. Ddimitacion dd objeto deestudio

El andlisis estara centrado € persona de dos farmacias de la ciudad de Oran,
con el objetivo de determinar la importancia de la gestion de talento humano en €
desempefio laboral del persona en lasfarmacias Alvarado | y 11, de laciudad de Orén-
Salta durante €l afio 2019.

En cuanto a lugar, laFarmacia Alvarado |, se ubicaen lacalle Carlos Pellegrini
N° 191, esguina cale Alvarado; y la Farmacia Alvarado Il en la cale Pueyrreddn
N°640. Ambas en laciudad de San Ramon dela Nueva Oran, més conocida como Orén,
en Salta (Provincia de Salta).
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5. Judificacén
5.1. Justificacion tedrica

En & desarrollo de la investigacion se recurrio a los siguientes los libros, los
cuales se tomaron como base de la misma: “Gestion del Talento Humano”, y
“Administracion de recursos humanos” de Chiavenato de los afios 2009 y 2011
respectivamente. Asimismo, los libros “Administracion. Una perspectiva globa y
empresarial” de Koontz, Weihrich, y Cannice, del afio 2012; y “Administracion” de
Stoner, Freeman, y Gilbert, del afio 2013.

5.2. Justificacion metodologica

Lainvestigacion es del tipo cuantitativo de carécter descriptivo, debido aque se
trata de un tipo de estudio que implica observar y describir el comportamiento de un
sujeto sin influir sobre é de ninguna manera. Se recurrié a fuentes primarias y
secundarias. Entre las primeras, entrevistas a los propietarios y cuestionarios
destinados a personal de las farmacias, objeto de lainvestigacion. Entre las segundas,
libros impresos y digitales que hicieron posible €l desarrollo del marco tedrico del

trabajo de investigacion.
53. Justificacion practica

Estainvestigacion resultarel evante por su gran utilidad paraque los propietarios
y administradores de las farmacias puedan tener conocimiento de la problematica
estudiada y actuar en consecuencia. Esto con la finalidad de mejorar el desempefio
laboral en las Farmacias Alvarado | y Il delaciudad de Oran (Salta)

6. Origen dd Problema

El problemade investigacién tiene su origen en mi relacion familiar directa con
los propietarios de las farmacias Alvarado | y 11, o que me llevo a cuestionarme sobre

laimportancia de la gestion del talento humano en el desempefio del personal.
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7. Antecedentes

Mentesana, J. P. (2012). Direccién y desempefio laboral en pymes de Salta.
Tesis de Grado. Carrera: Licenciatura en Administracion de Empresas,
Universidad Catolicade Salta.

Asencios Trujillo, C. (2017). Gestion del talento humano y desempefio laboral
en e Hospital Nacional Hipdlito Unanue. Lima, 2016. (Tesis de Grado)
Universidad César Vallgos

Valentin Rodriguez, H. A. (2017). Gestion del talento humano y desempefio
laboral del personal de la red de salud Huaylas Sur, 2016. (Tesis de Grado)

Universidad Inca Garcilaso delaVega. Lima
8. Originalidad dd proyecto

El aporte especifico de esta tesis, consiste en contar con |os resultados de una
investigacion de la cua no se encontraron antecedentes a nivel nacional, y que sirve
como fuente de futuras investigaciones, de interés para diferentes profesionales,
estudiantes universitarios, como para cualquier personainteresada en el tema.

9. Factibilidad de Proyecto

En el siguiente cuadro se resume el andlisisinterno (Fortalezas y Debilidades) y
externo (Oportunidades y Amenazas) del proyecto, es decir, e FODA de la
investigacion.
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Fortalezas Oportunidades

Tiempo y recursos necesarios
para vigiar a Oran siempre que
asi lo requieralainvestigacion
Contribuir con los resultados de
una investigacion a los
propietarios y administradores
delasfarmacias

Proponer estrategias de gestion
de talento humano para mejorar
el desempefio labora

Informacion bibliografica
necesariay disponible
Relacion directa con los
propietarios y administradores
delasfarmacias.

Debilidades Amenazas
La distancia de la ciudad de - Apatia del persona hacia las
Sdta y Oran donde se preguntas del cuestionario

encuentra el objeto de estudio

10. Principioséticosy legales

El fin dltimo de lainformacion recolectada fue para € desarrollo exclusivo de
lainvestigacion. Asimismo, se respetd el anonimato de |os sujetos que brindaron dicha

informacion.
11.Objetivos

11.1. Objetivo General

Determinar la importancia de la gestion de talento humano en el desempefio
laboral del personal enlasfarmaciasAlvarado | y |1, delaciudad de Oran- Saltadurante
el afo 2019.
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11.2. Objetivos Especificos

Indagar sobre la evaluacién del desempefio labora que se redliza en las
farmacias Alvarado | y Il
Describir las caracteristicas que redne la gestion de talento humano de las
farmacias Alvarado | y |1
Proponer estrategias de gestion del talento humano para fortalecer €

desempefio laboral

12. Marco Tedrico

12.1. Administracion

La administracion es el “proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en & que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de
manera eficaz.” (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012, p.4) Es el gercicio de dar forma,
de manera consciente y constante, a las organizaciones formales, y € arte de tomar
decisiones es medular para€llo. Asi, latoma de decisiones, es decir, laidentificacion
y eleccidn de un curso de accion para tratar un problema concreto o aprovechar una
oportunidad, constituye una parte importante de lalabor de todo gerente. Si bien, toda
persona toma decisiones, o que diferencia este gercicio en la administracion es la
atencion sistemética y especializada que los administradores prestan a la toma de

decisiones.

Por otra parte, para Stoner, et. al. (2013) la administracion consiste en darle
forma, de manera consciente y constante, a las organizaciones, dado que éstas cuentan
con personas que tienen el encargo de servirles para a canzar sus metas. Estas personas
se llaman gerentes, y se refiere a las personas responsables de cumplir con las cuatro

actividades basicas de la administracion en € desarrollo de sus relaciones.

Segun Koontz, et. al. (2012) los gerentes son responsabl es de actuar de manera

que permitan alos individuos contribuir de lamejor formaal logro de los objetivos del

grupo.
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12.2. Proceso administrativo

Laadministracion es el “proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades delos miembros delaorganizacion y el empleo detodos|os demas recursos
organizacionales, con € proposito de acanzar las metas establecidas para la
organizacion.” (Stoner, et. a., 2013, p.11) A continuacion una breve descripcion de

cada una de estas etapas.
12.2.1. Planificacion

Planificar implica que los administradores piensan con antelacion en sus metas
y acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o 16gica, y no en corazonadas.
Los planes presentan |os objetivos de la organizacion y establecen |os procedimientos

idéneos para alcanzarlos.
Ademés, los planes son la guia para que

la organizacion obtenga y comprometa |os recursos que se requieren para
alcanzar sus objetivos;

los miembros de la organizacion desempefien actividades congruentes con los
objetivos y los procedimientos elegidos, y

el avance hacialos objetivos pueda ser controlado y medido de tal manera que,
cuando no sea satisfactorio, se puedan tomar medidas correctivas. (Stoner, et.
al., 2013)

Si se quiere que el esfuerzo del grupo sea efectivo, las personas deben saber 10
que se espera que cumplan. Esta es la funcion de la planeacion, la base de todas las
funciones gerenciales que consiste en “seleccionar misionesy objetivos, y decidir sobre
las acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, elegir una
accion entre varias dternativas, de manera que los planes proporcionen un enfoque
racional para acanzar |os objetivos preseleccionados.” (Koontz, Weihrich y Cannice,
2012, p.4)
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Los siameses de la administracién, tal como se puede ver en la siguiente
ilustracion, son la planeacion y e control. Son inseparables; ya que cualquier intento
por controlar sin una buena planeacion no tiene sentido, debido a que no hay manera
de que las personas sepan si van en la direccidn que quieren (control), a menos de que
primero estén seguros de adonde quieren ir (planeacion). Asi, los planes aportan |os
esténdares de control.

Planes nuevos

Control: compzracion Desvizcionas
3 : Instrumentacicn ce - ) caviaciones ng
Planeacion ~ — Tt nlana = entre planas ="  indecseablos de
R y resultados los plancs
A 4

Desviaciones
indeseables

Accion correctiva

llustracién 1. Relaciones entre planificacidn y control*

Por altimo, los planes pueden clasificarse como:

Misiones o propésitos.

Objetivos 0 metas.

Estrategias.

Politicas.

Procedimientos.

Reglas.

Programas.

Presupuestos. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012, p.108)

! Fuente: Koontz, Weihrich y Cannice (2012)
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12.2.2. Organizacion

Organizar es e proceso para ordenar y distribuir € trabgo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacién, de tal manera que éstos puedan
alcanzar las metas de la organizacion. Es el proceso para comprometer a dos 0 més
personas para que trabgjen juntas de manera estructurada, con el proposito de alcanzar

una meta o una serie de metas especificas.

Siguiendo a Stoner, et. a (2013) diferentes metas requieren diferentes
estructuras. Por |o tanto, los gerentes deben adaptar la estructura de la organizacion a
Sus metas y recursos, proceso que se conoce como disefio organizacional. Las
relaciones y e tiempo son fundamentales para las actividades de la organizacion. La
organizacion produce la estructura de las relaciones de una organizacion, y estas
relaciones estructuradas serviran para realizar los planes futuros.

Koontz, et.a (2012) distinguen entre organizacion forma e informal. Se
entiende por “organizacion formal la estructura intencional de funciones en una
empresa formamente organizada; y por organizacion informal como cuaquier
actividad personal conjunta sin un prop0sito comun consciente, aunque contribuya a
resultados grupales.” (p.202)
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llustracion 2. Organizacién formal e informal?

2 Fuente: Koontz, Weihrich y Cannice (2012)
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Como se puede apreciar, la organizacion informal es una red de relaciones
interpersonales que surgen cuando los individuos se asocian entre si. Tanto la

organizacion formal, como lainformal se encuentran en todas |as organi zaciones.

En la organizacion también es importante destacar la division organizacional,
ya que la accion de organizar comprende, entre otros aspectos, establecer
departamentos. El término departamento designa un area, una division o una unidad
especifica de una organizacion sobre la cual un gerente tiene autoridad para €l
desempefio de las actividades establecidas. Un departamento puede ser la division de
produccién, € departamento de ventas, la unidad de la costa oeste, la seccion de

investigacién de mercados o la unidad de cuentas por cobrar.

A su vez, setienen niveles organizacionaes. Si bien € propésito de organizar
es hacer efectiva la cooperacion humana, la razén de los niveles en una organizacién
es limitar el @mbito de la gestién administrativa. Dicho en otras palabras, 10s niveles
organizacionaes existen porque para la cantidad de personas que un gerente puede
supervisar con efectividad hay un limite, aun cuando éste varie segin las
circunstancias. Un ambito amplio de la administracion se relaciona con pocos niveles

organizacionales; a su vez, un ambito estrecho, con muchos (Koontz, et.al., 2012)
12.2.3. Direccion

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales. Lasrelacionesy e tiempo son fundamental es paralas actividades de
ladireccion. En efecto, ladireccién llegaa fondo de las relaciones de los gerentes con

cada una de las personas que trabajan con ellos.

Los gerentes dirigen tratando de convencer alos demés de que se les unan para
lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion. De esta
manera, a establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor
esfuerzo. La direccion es, por lo tanto, el “proceso para dirigir e influir en las
actividades de los miembros de un grupo 0 una organizaci én entera, con respecto auna
tarea.” (Stoner, et. a., 2013, p.13) De manera similar Koontz, et al, (2012) define la
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funcion gerencial de dirigir como el “proceso de influir en las personas para que

contribuyan a las metas organizacionales y de grupo.” (p.386)

Administrar requiere la creacion y e mantenimiento de un ambiente donde las
personas trabajen en grupos hacia la consecucion de objetivos integrados. Asimismo,
es importante conocer y aprovechar los factores humanos y de motivacion, lo cua no
significa que los gerentes deben ser en psiquiatras improvisados, ya que su labor no es
la de manipular a las personas, sino la de identificar qué las motiva. (Koontz, et a,
2012).

12.2.4. Control

Por ultimo, la funcion gerencial de control es la “medicion y correccion del
desempefio para garantizar que los objetivos de laempresay |os planes disefiados para
alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la funcién de planear.” (Koontz,
et.al., 2012, p.496) Como yase adelanto, sin objetivosy planes, e control no esposible
porque &l desempefio debe medirse frente alos criterios establecidos.

Lasrelacionesy € tiempo son fundamentales para las actividades del control.
Los administradores tienen que preocuparse por €l control porque, con € tiempo, los
efectos de |as relaciones organizadas no siempre resultan como se planearon. (Stoner,
et. a., 2013)

Lastécnicasy los sistemas de control son en esencialos mismos para controlar
el efectivo, los procedimientos administrativos, |a ética organizacional, la calidad del
producto y cualquier otra cosa. El proceso de control béasico, en cuaquier lugar y para

lo que sea que se controle, incluye tres pasos.

Establecer estandares. Los estandares son criterios de desempefio, |os puntos
seleccionados de todo un programa de planeacion en los que se establecen
medidas de desempefio para que los administradores reciban indicios sobre
como van las cosas y no tengan que vigilar cada paso en la gecucion de los
planes. Existen muchos tipos de estandares, y entre los mejores estan las metas

u objetivos verificables.
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Medir el desempefio contra estos estandares. La medicion del desempefio
frente alos estandares debe hacerse apropiadamente de forma anticipada para
detectar las desviaciones antes de que ocurran y evitarlas mediante acciones
apropiadas

Corregir las variaciones de los estdndares y planes. La correccién de
desviaciones es € punto en que €l control puede verse como una parte de todo
el sistemade administracién y relacionarse con las otras funciones gerenciales.
Los administradores pueden corregirlas a modificar sus planes o metas, o a
gjercer su funcion de organizacion a partir de la reasignacion o aclaraciéon de
tareas; también pueden corregirlas mediante la asignacion de persona
adicional, una mejor seleccion y capacitacion de los subordinados o, como
ultima medida, € regjuste de personal, esto es, los despidos; otra forma es
corregir a partir de una mejor direccion, esto es, una mayor explicacion de las

tareas 0 mediante técnicas de liderazgo mas efectivas (Koontz, et.al., 2012).
12.3. Gestion de Talento Humano
12.3.1. Definicion

La gestion del talento humano en las organizaciones es la funcion que permite
la colaboracion eficaz de las personas, empleados, funcionarios, recursos humanos o
cualquier denominacion utilizada para alcanzar los objetivos organizacionaes e
individuales (Chiavenato, 2011).

Stoner, et. a. (2013) hace referencia a proceso de la Administracion de
Recursos Humanos (ARH) al cua define como un procedimiento permanente que
pretende mantener a la organizacion provista del personal indicado, en los puestos
convenientes, cuando éstos se necesitan. Asi, la ARH, es la funcién administrativa
mediante la cual los gerentes reclutan, seleccionan, capacitan y desarrollan a los
miembros de la organizacion (Stoner et a, 2013, p.412)

Por su parte, para Koontz, et a. (2012) lafuncién gerencial de “integracion de

persona o staffing se define como cubrir y mantener cubiertos los cargos en la
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estructurade la organizacion.” (p.284) Esto se hace al identificar las necesidades de la
fuerza de trabagjo, ubicar los talentos disponibles y reclutar, seleccionar, colocar,
promover, evaluar, planear las carreras profesionales, compensar y capacitar, 0
desarrollar de otraforma alos candidatos y ocupantes actual es de |0s puestos para que
cumplan sus tareas con efectividad, eficienciay, por lo tanto, eficacia. La integracién
de personal debe estar ligada a organizar, es decir, a establecimiento de estructuras

intencionales de funciones y cargos.
12.3.2. Caracteristicas del Talento Humano

Chiavenato (2009), manifiesta que, administrar € talento humano se convierte
cada dia en algo indispensable para € éxito de las organizaciones. Tener personas no
significa necesariamente tener talentos. La diferencia entre ambos radica en que un
talento es siempre un tipo especial de persona. Y no siempre toda personaes un talento.
Para ser talento, |a persona debe poseer algun diferencial competitivo quelavalore. De
esta manera, € talento incluye cuatro aspectos esenciales para la competencia
individual:

Conocimiento. Se trata del saber. Constituye e resultado de aprender a
aprender, y de manera continua.

Habilidad. Setrata de saber hacer. Significautilizar y aplicar e conocimiento,
yasea pararesolver problemas o situaciones, crear einnovar. En otras pal abras,
habilidad es la transformacion del conocimiento en resultado.

Juicio. Se trata de saber analizar la situacion y € contexto. Significa saber
obtener datos e informacion, tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar
con equilibrio y definir prioridades.

Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio,
agregar valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que

Ilevaala persona aacanzar la autorrealizacion de su potencial.

El talento humano es € elemento més importante dentro de una organizacion.

Para que un empleado se sienta satisfecho en su trabago debe contar con un ambiente
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laboral adecuado, buenas relaciones laborales, incentivos y sobre todo capacitaciones,

afin de que puedan actualizarse en conocimientosy tener un mejor desempefio laboral .

Como administradores, l0s gerentes son personas claves en € uso detécnicasy
conceptos de administracion de recursos humanos para mejorar la productividad y €
desempefio en € trabgo. Las técnicas de administracion del talento humano van a
impactar en los resultados de una organizacion. El talento humano proporciona la
chispa creativa en cualquier organizacion. La gente se encarga de disefiar y producir
losbienesy servicios, de controlar lacalidad, de distribuir los productos, de asignar los
recursos financieros, y de establecer |os objetivos y estrategias para la organizacion.
Sin persona eficiente no sera posible que una organizacion logre sus objetivos
(Reinoso, 2011).

12.3.3. El proceso de la Administracion de Recursos Humanos
El proceso de la ARH, comprende siete actividades basicas:

La planificacion de los recursos humanos

El reclutamiento

La seleccion

Lasociaizacion

La capacitacion y el desarrollo

Laevauacion del desempefio y remuneracion

Ascensos, transferencias, descensos y despidos
A continuacion, una breve descripcion de cada una de ellas.
La planificacion de los recursos humanos

Sirve para garantizar que, en forma constante y adecuada, se cuente con €
persona que se necesita. Se lleva a cabo através del andlisis de: @) factores internos,
como las necesidades actuales y esperadas de adquirir gente capaz, de vacantes, y
expansionesy reducciones departamentales, y b) factores del entorno, como el mercado
de trabgjo (Stoner, et. a., 2013).
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Segun Stoner, et. a. (2013) la planificacion de recursos humanos tiene cuatro
aspectos bésicos:

Hacer planes para las necesidades del futuro, decidiendo cuantas personasy con qué
habilidades necesitara |a organizacion,

Hacer planes para un equilibrio futuro, comparando la cantidad de empleados
necesarios con la cantidad de empleados presentes, que seguramente se quedara en la
organizacion, o que conduce a

Hacer planes parareclutar empleados o despedirlosy

Hacer planes paraformar alos empleados, con objeto de garantizar que la organizacion
tenga un suministro constante de persona experto y capaz. 10 ésta es una parte
importante de la planificacién porque, como se vera mas adelante, € reclutamiento

interno tiene varias ventajas (p.415)

El reclutamiento

El reclutamiento se ocupa de desarrollar una serie de candidatos a empleo,
acordes a plan de los recursos humanos. Por regla general, los candidatos se
encuentran por medio de anuncios en periodicos y publicaciones especializadas,
agencias de empleo, recomendacion de amigos y visitas a universidades o centros de

ensefianza superior.

El propdsito del reclutamiento es “formar un grupo de candidatos lo bastante
grande como para que los gerentes puedan elegir a los empleados calificados que
necesitan.” (Stoner, et. a., 2013, p.415)

Antes de reclutar alos empleados, 1os reclutadores deben tener unaidea clara
delas actividades y | as obligaciones del puesto que esta desocupado. Por consiguiente,

el andlisis de los trabajos es uno de los primeros pasos del proceso de reclutamiento.

Una vez analizado un trabajo especifico, la definicidn, por escrito, de su
ubicacion y su contenido se incluyen en el organigrama. Dicha definicion se conoce
como ladescripcion del trabajo o descripcion del puesto. Ladescripcion delos puestos

hace referencia a la descripcion escrita de un puesto administrativo que incluye €l
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nombramiento, las obligaciones y |las responsabilidades, asi como €l lugar que ocupa

en € organigrama. (Stoner, et. a., 2013)

Unavez definido la descripcién del puesto, se preparan las especificaciones de
contratacion para e mismo. Las especificaciones para la contratacion constituyen la
descripcion escrita de la escolaridad, la experienciay las habilidades que se necesitan

pararealizar un trabajo, u ocupar un puesto, debidamente. (Stoner, et. a., 2013)
La seleccion

Laseleccion implicausar solicitudes, curricular, entrevistas, pruebas de empleo
y habilidades, asi como verificacion de referencias, con objeto de evaluar y seleccionar
a los candidatos que se presentardn a los gerentes, los cuales, en Ultima instancia,

seleccionarén y contrataran al candidato.

El proceso de seleccion ideal implica unadecision de ambas partes. Es decir, la
organizacion decide si ofrece un empleo, asi como el grado de atractivo que debe tener
la oferta, y e candidato a empleo decide si la organizacién y el empleo ofrecido se

gjustan a sus necesidades y metas.

En laredlidad, el proceso de seleccion se suele inclinar mas haciaalguno de los
lados. Cuando e mercado de trabgjo esta muy constrefiido, puede haber varios
candidatos que soliciten un mismo puesto y los gerentes de la organizacion aplicaran
una serie de recursos para identificar a candidato més conveniente. Por otra parte,
cuando los trabajadores calificados escasean o cuando € candidato es un gecutivo o
un profesional con grandes calificaciones, cortgjado por varias organizaciones, los
gerentes de la organizacién tendrén que adornar la oferta y tomar su decision sin
tardanza alguna (Stoner, €t. al., 2013).

Asi la seleccion se define como el “proceso reciproco en que la organizacion
decide si ofreceraun empleo o noy el candidato decide si lo aceptara o no (Stoner, et.
al., 2013, p.424)

Lasecuencianormal de contrataci én consta de un procedi miento de si ete pasos:
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Formulacion de la solicitud de empleo
Entrevista previa de seleccion

Pruebas

Investigacion de antecedentes
Entrevista profunda de seleccion
Examen meédico

Ofertade empleo

Sin embargo, en la practica, € proceso real de seleccion varia de acuerdo con
la organizacion y con los niveles de la misma. Por gemplo, la entrevista para
sel eccionar aempleados de | os estratos baj os puede ser bastante mecanicay, en cambio,
quizé se haga hincapié en la entrevista previa para la selecciéon o en algunas pruebas.
Si bien, las pruebas escritas disefladas para definir los intereses, las aptitudes y la
inteligencia de un candidato fueron, durante mucho tiempo, un elemento bésico parala
seleccién de empleados, su uso haido disminuyendo en los Ultimos 25 afios. Sevio que
el disefio de muchas pruebas es discriminatorio, asi como sus resultados, y cuando se
han sometido arevision judicial, no ha sido facil establecer su relacién con e trabajo.
(Stoner, €t. al., 2013)

La socializacion

La socidlizacion (orientacion) sirve para ayudar a que las personas
seleccionadas se adapten a la organizacion, sin dificultad. Los recién Ilegados son
presentados a sus companeros, enterados de sus responsabilidades e informados de la
cultura de la organizacion, sus politicas y sus expectativas en cuanto a la conducta de
los empleados. Por lo tanto, estén disefiadas para ofrecer a los empleados nuevos la
informacion que necesitan para funcionar, en forma cdmoda y eficaz, dentro de la

organizacion.
Por regla general, la socializacion abarca tres tipos de informacion:

informacion general sobre larutinalaboral diaria;
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un resumen de la historia, € propdsito, las operaciones y los productos o servicios de
la organizacion, asi como una idea de la manera en que €l trabajo del empleado
contribuye alas necesidades de la organizacion, y

una presentacion detalada (quizas un folleto) de las politicas, reglas laborales y

prestaciones para empleados de la organizacion. (Stoner, et. al., 2013, p.427)
La capacitacion y e desarrollo

La capacitacion y e desarrollo buscan aumentar las capacidades de los
empleados, a efecto de incrementar |a efectividad de la organizacion. La capacitacion
sirve paramejorar las habilidades del trabgjo actual; |os programas de desarrollo sirven

para preparar alos empleados para los ascensos (Stoner, et. a., 2013).

Los empleados nuevos tienen que aprender habilidades nuevas y, como es
probable que estén muy motivados, se pueden familiarizar, sin grandes dificultades,
con las habilidades y |a conducta que se esperan de su nuevo puesto. Por otra parte,
capacitar a empleados con experiencia puede ser bastante problematico, ya que no
siempre resulta facil definir las necesidades de capacitacion de estos empleados v,
cuando se puede hacer, la persona involucrada se podria molestar si se le pide que

cambie la manera acostumbrada de desempefiar su trabgjo.

En consecuencia, los administradores pueden val erse de cuatro procedimientos
para determinar la capacitacion que necesitan las personas de su organizacion o
subunidad:

Evaluar el desempefio. El trabajo de cada empleado se mide comparandol o con
las normas de desempefio o |os objetivos establecidos para su trabajo.

Analizar los requisitos del trabajo. Se estudian las habilidades o los
conocimientos que se especifican en ladescripcion del trabajo correspondiente
y los empleados que no cuenten con las habilidades o los conocimientos
necesarios pasan a ser candidatos para un programa de capacitaci on.

Analizar la organizacion. Se estudia la eficacia de la organizacién y su éxito

paraal canzar las metas, con el objeto de determinar |as diferencias que existen.
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Por ejempl o, los miembros de un departamento con unatasa el evada de rotacién
o0 con antecedentes de bajo desempefio quiza requieran capacitacion adicional.

Las encuestas de |os empleados. Se pide alos gerentesy alos no gerentes que
describan los problemas que estén teniendo con su trabajo y las medidas que

consideran necesarias pararesolverlos.

Cuando se identificaron las necesidades de capacitacion de la organizacion, €
gerente de recursos humanos debe iniciar las actividades de capacitacion
correspondientes. (Stoner, et. a., 2013)

Los gerentes tienen a su disposicion una serie de posiciones para la
capacitacion. Las méas comunes son los métodos para capacitar-sobre-la marcha,
incluso larotacion de empleos, en lacua |os empleados, durante cierto plazo, trabgjan
en una serie de empleos, aprendiendo con ello una gama amplia de habilidades; los
internados, en los que la capacitacion laboral se combina con la instruccion
correspondiente en aulas; y los aprendizajes, en los que e empleado es capacitado bajo

la guia de un compafiero que cuenta con muchas habilidades.

La capacitacion fuera del trabajo ocurre fuera del centro de trabgo, pero
pretende simular las condiciones laborales reales. Este tipo de capacitacion comprende
la capacitacion de vestibulo, en la cua los empleados se capacitan con e equipo
verdadero, en un marco laboral realista, pero en una habitacion que no es en la que
trabgjaran. El proposito es evitar las presiones del trabgo verdadero, que podrian

entorpecer € proceso de aprendizaje.

En la capacitacion de experiencias conductuales, se realizan actividades como
giercicios de simulacion, juegos de negocios y se simulan casos que giran en torno a
problemas, de tal maneraque el empleado puede aprender |a conducta conveniente para
el trabgjo, por medio delaactuacion deroles. Lacapacitacion fueradel trabajo se puede
dar en e aula, con seminarios, conferencias y peliculas, o puede involucrar la
instruccion por medio de computadoras (IMC), la cua puede reducir € tiempo que se
necesita para la capacitacion y brindar més ayuda a los empleados en o particular.
(Stoner, et. al., 2013, p.430)
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La evaluacion del desempefio y remuneracion
Laevauacion del desempefio del personal es un

proceso técnico através del cua, en forma integral, sisteméticay continua realizada
por parte de los jefes inmediatos; se valora & conjunto de actitudes, rendimientos y
comportamiento laboral del personal en € desempefio de su cargo y cumplimiento de
sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad de los servicios
producidos. (Reinoso, 2011, p.18)

Por |o tanto, es un proceso destinado a determinar y comunicar a personal, la
forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio, a elaborar planes de
mejora. Cuando se realiza adecuadamente |a eval uacion no solo hacen saber a personal
cud es su nivel de cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro de esfuerzoy en
el desempefio correcto de sustareas. Lainformacion obtenida de la evaluacion de los
colaboradores, sirve también para determinar las necesidades de formacion y
desarrollo, tanto para el uso individua como de la organizacion. Otro uso importante,
es el fomento de lamejora de resultados. En este aspecto, se utilizan para comunicar a
personal como se estan desempefiando en su puesto y asi proponer los cambios

necesarios de comportamiento, actitud, habilidades, o conocimientos.

La evaluacion del desempefio del personal, indicara si la seleccion y la
capacitacion fueron adecuadas mediante |as actividades de las personas en sus tareas,
para en caso de hacer necesario tomar las medidas respectivas. Sirve de control y se
utiliza para conceder ascensos, premios, incentivos, detectar |os mejores elementos y
recompensarlos, jugando ésta deteccion un papel vital en el desarrollo y crecimiento
de la organizacion, identificar, personas de poca eficiencia, para entrenarlos mejor o
cambiarlos de puesto. Evala también eficiencia del &rea o departamento

administrativo, métodos de trabgjo para calcular costos (Reinoso, 2011).

Comparael desempefio laboral dela persona con los parametros o |0s objetivos
establecidos para € puesto de dicha persona. El desempefio deficiente puede ameritar
medidas correctivas, como mayor capacitacion, la degradacién o €l despido, mientras

que e buen desempefio puede merecer una recompensa, como un aumento, un bono o
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un ascenso. Aunque €l supervisor inmediato del empleado realiza la evaluacion, €
departamento de ARH es e encargado de trabajar con los directivos para establecer las

politicas que guian la evaluacién del desempefio.

Por otra parte, la remuneracion, tradicionalmente, estuvo ligada a un trabajo
particular o ala descripcion de un puesto. El enfogque de la nueva retribucion se basa
en las respuestas ante el mundo del compromiso dinamico que enfrentan las
organizaciones. Lanuevacompetenciaglobal y os cambios delapoblacion trabajadora
dictan lanecesidad de estrategias creativas paralos recursos humanos, sobre todo en lo
gue toca a la remuneracion. La nueva retribucion es un enfoque estratégico para una
remuneracion total. La remuneracion total implica un salario base, un salario variable
(con frecuenciallamado "pago deincentivos") y unaremuneracion indirecta (amenudo
denominada " prestaciones’. Las organizaciones tratan de que €l salario base seaigual
a que dictan las condiciones del mercado de trabago, con € proposito de tener
trabajadores, a precios competitivos, a su disposicion. El saario variable, o los
incentivos, se usa pararecompensar las mejoras en |os resultados. Ademas, recuerda a
los administradores y a los empleados que son socios en € éxito competitivo de sus
organizaciones. (Stoner, et. al., 2013)

Los gerentes, “al ligar el salario base con el mercado de trabajo y € saario
variable con e éxito de la organizacion, pueden usar € sistema de remuneracion para
fomentar e trabag o en equipo, asi como otras metas de la organizacion.” (Stoner, et.
al., 2013, p.436)

Ascensos, transferencias, descensos y despidos

Los ascensos, los traslados, 10s descensos y los despidos reflgjan € valor del
empleado para la organizacion. Las personas que tienen un buen desempefio pueden
ser objeto de ascensos o transferencias que les ayuden a desarrollar sus habilidades,
mientras gque las personas que no tienen un buen desempefio pueden ser objeto de un
descenso, una transferencia a un puesto menos importante o, incluso, de un despido.
Cuaquiera de estas opciones, a su vez, afectara la planificacion de los recursos

humanos.
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Ascensos: Laposibilidad de progresar suele ser unincentivo basico paraobtener
un desempefio general superior, y |os ascensos son la manera més significativa
de reconocer un buen desempefio. Por consiguiente, es sumamente importante
que los ascensos sean justos; que se basen en los méritos y que no estén
manchados por € favoritismo.

Transferencias: Las transferencias tienen varios propésitos. Se usan para que
las personas adqui eran mas experiencias |aboral es, como parte de su desarroll o,
y para ocupar los puestos vacantes cuando se presentan. Asimismo, las
transferencias se usan para mantener abiertos |os grados de |os ascensos. y para
mantener alas personas interesadas en su trabajo.

Medidas disciplinarias, descensosy despidos: En general, se aplican cuando un
empleado infringe la politica de la compafiia o0 no cumple con las expectativas
laborales y los gerentes deben tomar medidas para remediar 1a situacién. Por
regla general, pasan por una serie de pasos -advertencia, castigo, separacion
provisional, suspension, transferencia disciplinaria, descenso y despido-, hasta

gue el problema queda resuelto o suprimido. (Stoner, et. a., 2013)
12.3.4. Indicadores de |la gestion de talento humano

En base a los procesos planteados por Chiavenato (2009), para la presente
investigacion se considerardn los siguientes indicadores de la gestién de talento

humano:

Proceso de Incorporacion: se define como un filtro que solo permite ingresar
a la organizacion a agunas personas, aguellas que cuentan con las
caracteristicas deseadas. Lo que se busca entre |os distintos candidatos, son los
mas adecuados para | os puestos de la organizaci 0n o0 paralas competencias que
necesita. Este proceso tiene por finalidad mantener o aumentar la eficienciay
el desempefio humano, asi como la eficacia de la organizacion.

Capacitacion: Segun Chiavenato la capacitacion es el “proceso educativo de
corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual

las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias
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en funcion de objetivos definidos.” (Chiavenato, 2011, p.322) Constituye, por
lo tanto, € nlcleo de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar las
competencias de las personas y, en consecuencia, € desempefio de la
organizacion.

Evaluacion. - valoracion, sistemética, de la actuacion de cada persona en
funcién de las actividades que desempefia, las metas y |0s resultados que debe
alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un
proceso que sSirve para juzgar o estimar e valor, la excelencia y las
competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportacion que hace al
negocio de la organizacion.

Incentivos. - son una gratificacion, tangible o intangible, acambio delacua las
personas asumen su decision de participar en laorganizacion y, unavez en ella,

aportan su tiempo, esfuerzo y otros recursos personales.
12.4. Desempefio laboral
12.4.1. Definicidn

Se puede considerar como un procedimiento estructural y sistemético para
medir, evaluar e influir sobre |os atributos, comportamientos y resultados rel acionados
con €l trabgjo. Asi como e grado de ausentismo, con el fin de descubrir en qué medida
es productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro (Amords, citado
por Pérez Montejo, 2009)

Segin Werther y Davis (2008) la evaluacion del desempefio constituye €
“proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado”. Es decir, que es la
contribucion total de un empleado a la organizacion, que justifica su permanencia en

laempresa.

Chiavenato (2011) por su parte, pone énfasis en la evaluacion de desempefio de
un puesto de trabajo, a la cual define como el “comportamiento de la persona que lo
ocupa” (p.202). Segun este autor € desempefio es situacional, ya que varia de una

persona a otra y depende de incontables factores condicionantes que influyen mucho
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en é. Asimismo, afirma que se trata de un concepto dinamico, porque las
organizaciones siempre evalUan alos empleados, formal o informalmente y con cierta
continuidad.

12.4.2. Tipos de evaluaciones

Laevaluacion informal del desempefio es el proceso mediante el cual se ofrece
informacion constante a los subordinados en cuanto a su desempefio laboral. Significa
el proceso permanente que ofrece informacion alos empleados sobre |o bien que estan
desempefiando su trabajo en la organizacion. Este tipo de evaluacion se puede hacer
diatras dia. El gerente comenta, de manera espontanea, si un trabajo particular estuvo
bien o mal gecutado o € empleado se detiene en la oficina del gerente para averiguar

coémo se recibio un trabajo en particular.

Debido a la estrecha relacion entre la conducta y la retroalimentacion
respectiva, la evaluacion informal es una forma estupenda de fomentar el desempefio
deseable y de desaentar & desempefio indeseable. Los empleados de la organizacion
deben percibir la evaluacion informal, no slo como una situacion casual, Siho como

una actividad importante, una parte integral de la cultura de la organizacion.

Por su parte, la evaluacion formal sistemédtica es e proceso de evaluacion
formal para calificar € desempefio laboral, en e que se identifica a quienes merecen
aumentos o ascensos y se detectalos que requieren mayor capacitacion. La evaluacion

formal sistemética suele ser semestral o anual; y tiene cuatro objetivos béasicos:

permitir que los empleados conozcan, de manera formal, qué calificacion
merece su desempefio presente;

identificar alos empleados que merecen aumentos por méritos;

localizar alos empleados que necesitan mayor capacitacion, y

identificar alos candidatos para ascensos.

Es importante que los gerentes sefialen la diferencia entre el desempefio actua
y laposibilidad de ascensos (desempefio potencial) de los empleados. Los gerentes de

muchas organizaciones no sefiadl an esta diferencia porgque presuponen que una persona
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guetienelacapacidad y las habilidades paraactuar bien en un trabgj o, automaéticamente
actuara bien en otro puesto o con mayor responsabilidad. Esta es larazon que explica
por qué las personas, con frecuencia, son ascendidas a puestos en los que no pueden
tener un desempefio adecuado.

12.4.3. El proceso de evaluacion

Koontz et. a. (2012) hace referencia a tres tipos de revisiones. En la siguiente
ilustracion se puede ver e modelo simplificado de la evaluacion del desempefio que

proponen, en €l cua seindicatres tipos de evaluaciones:

Unarevision amplia,
Revisiones periddicas o de progreso y,

Monitoreo constante.

Descmpefio real

I

Resultadaos

Meadir el desempena contra

los estandares
Insumos

1. Revisién formal amplia
'p. 2., anuzll

2. Revisiones de avance o periddicas
'2n mamentos especialas,
trimestral, mensuall

3. Manitoreo continua [diario con
mportancia en el autocontrol)

Eslablecer objelivos
cuznlilicables gue se con-
vierian en estandares

Acciones correclivas pars
las desvizciones indesea-
bles de los estandares

llustracidn 3. Proceso de la Evaluacion de desempefio®

3 Koontz et. a. (2012)
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Existe un acuerdo general de que laevaluacion formal ampliadeberiareaizarse
al menosunavez al afio, pero hay quienes sugieren que ésta deberia hacerse con mayor
frecuencia. Depende delanaturalezade latarea, |as practicas anteriores de lacompafiia
y otros factores situacionales: una, dos o hasta tres veces puede ser apropiado parauna

organizacion en particular 0 una persona gue es nueva en e puesto.

Lo importante es que la revison formal exhaustiva se complemente con
revisiones de progreso o periddicas frecuentes, que pueden ser breves y relativamente
informales, pero ayudan a identificar los problemas o barreras que entorpecen €
desempefio eficaz; también mantienen la comunicacion abierta entre e superior y los
subordinados; incluso permiten reordenar las prioridades y renegociar |os objetivos si

hay cambios en las situaciones que |o ameriten.

Por dltimo, est4 el monitoreo constante del desempefio. Con este sistema,
cuando el desempefio se desvia de los planes no se tendra que esperar hastalarevision
periddica para corregirlo, pues € superior y €l subordinado analizan la situacion de
inmediato para que puedan tomarse acciones correctivasa momento eimpedir que una

pequefia desviacion se convierta en un problemaimportante (Koontz et. al., 2012)
12.4.4. Indicadores

Para la presente investigacion se consideran como indicadores del desempefio
laboral |os planteados por Borman, et al. (2001) citados por Valentin Rodriguez (2017).

Desempefio de Tareas. - hace referencia alos comportamientos que generan €l
producto 0 servicio que satisface las responsabilidades que asume la
organizacion.

El principal predictor de la gjecucion de tarea es la aptitud cognitiva formada
por los conocimientos del puesto, las destrezas, entendidas como formas
estandarizadas de resolver problemas, y los habitos, entendidos como
respuestas caracteristicas.

Desempefio Contextual. - son las variables moderadoras referidas a contexto

organizacional, socia y psicolégico de la gecucion, que actlan como
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catalizadoras facilitandola, dificultdndola, incluso inhibiéndola. Se trata de
variables que pueden actuar tanto a nivel individual como grupal, siendo las
razones por las que existen este tipo de variables son:

a) porque definen el ambiente de trabgjo,

b) porgque son comunes ala mayoria de |os trabaj os de una organizacion,

C) porque son mas motivadoras que cognitivas,

d) porque, aunque deseables, son méas implicitas que explicitas
Desempefio Organizacional. - esel conjunto de actividadesy acciones positivas
0 negativas, realizadas voluntariamente a favor o en contra de los legitimos

intereses de la organizacion.
13.Operadonalizacion devariables
13.1. Dimensién conceptual

Gestion de talento humano. - conjunto de politicas y practicas necesarias para
dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o
recursos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas Yy
evaluacion de desempefio (Chiavenato, 2009).

Desempefio laboral. — es una apreciacion sistemética de como cada persona se

desempefia en un puesto y su potencia de desarrollo futuro (Chiavenato, 2011).
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Variable | Dimensiones Indicador es items
Incorporacion | Proceso de ¢Considera que € persona
incorporacion quetrabgjaen lasfarmacias
cuenta con € perfil
necesario para la funcién
gue desempefia?
o _ Cud e € vador
Capacitacion | Tipode corporativo que usted
capacitacion considera clave para
fortalecer a cliente
Gestion de interno?
Talento | Evaluacion Modelo de A través de qué
Humano | de Evaluacion pardmetros se evaua €
desempefio desempefio laboral en la
_ » empresa?
Incentivos | Politicade ¢Coémo cdlifica el nivel de
Incentivos reconoci miento y
valoracion del persona en
laempresa?
¢Qué incentivos aplica la
empresa para meorar €
talento humano?
Desempefio | Percepcion del Su desempefio laboral en e
de Tareas persona sobre el cumplimiento de las
desempefio de las funciones es ¢alto, mediano
tareas 0 bgo?
A travées de que
Desempefio | Percepcion del pardmetros se evalla e
Desempefio Contextual personal sobre el desempefio laboral en la
labor al desemperio empresa?
contextual ¢En que se deberfa
- -, preocupar méas la empresa
D@empen_o Percepcion del paraque el persona mejore
Organizacion | personal sobre el su desempefio laboral y en
a de@empen_o consecuencia su
organizacional rendimiento?
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|1. DIMENSION DE LA ESTRATEGIA GENERAL

1. Aspectosmetodoldgicosdelainvestigacion

1.1. Poblacién

La poblacién de la investigacion esta conformada por todo € persona de las
farmacias Alvarado | y IlI, durante e afio 2019, el cua asciende a un total de 19
trabajadores.

1.2. Muestra
La muestra est& conformada por la totalidad de trabajadores y propietarios:

Total trabajadores “Farmacia Alvarado 1”: 12
Total trabajadores “Farmacia Alvarado 11”: 7
Propietarios. 2

1.3. Unidad de observacion

Launidad de observacion corresponde alas Farmacias Alvarado | y 1.
1.4. Tipodeinvestigacion

El tipo de investigacion segun:

La finalidad es aplicada porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos que se adquieran para resolver un problema.

El acance tempora es secciona porque los datos de cada sujeto de estudio
representan un momento en e tiempo, es decir, la recoleccion de datos se hara
en un solo momento de tiempo. Ademés, debido a que resulta adecuada para
analizar larelacion entre dos variables.

Su profundidad: es descriptiva porgque se tiene por finalidad caracterizar un

objeto de estudio, sefialar sus particularidades y propiedades.



39

La amplitud es desde una perspectiva microsociol dgica porque se analizara de
gué manera e persona de dos farmacias de la ciudad de Oran perciben y
evallan el temaobjeto de estudio, es decir, e enfoque estard en funcion de una
poblacion limitada.

Sus fuentes son primarias (informacion es recopilada directamente por €
investigador) y secundarias (informacion procesada por otros investigadores y
con otros fines)

El carécter es cuantitativo porque se examinaran los datos de manera numérica,
recurriendo a uso deinforméticasy estadisticas parasu presentacion y andisis.
El marco o contexto es de campo porque se aplica extrayendo datos
directamente de la readlidad a través del uso de técnicas de recoleccion
(cuestionarios) con € fin de dar respuesta a un problema planteado
previamente.

La concepcion de fendmeno es idiogréfica ya que trata de describir
acontecimientos o hechos particulares.

Lamodalidad se trata de un estudio de caso porque tiene por finalidad recopilar
datos que se relacionan con una empresa en particular.

La orientacion que asume es orientada a la aplicacion ya que se trata de una
investigacion orientada a la adquisicion de conocimiento con e propésito de
dar respuesta a un problema concreto

Tiempo de ocurrenciade | os hechos es retrospectiva porgue se pretende conocer

laevolucion de un fendbmeno desde el pasado.
1.5. Tipodediseio

El tipo de disefio es no experimental, porque lainvestigacion sellevo acabo sin
manipular deliberadamente | as variables de estudio, por € contrario, se observaron los

fendmenos tal y como se dieron en su contexto natural paraluego analizarlos.

De lamismaforma, es unainvestigacion transversal o transeccional porque se
recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo unico; siendo la finalidad

describir las variables y analizar su relacion en un momento dado.
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111. DIMENSION DE LASTECNICASDE
RECOLECCION Y ANALISISDE LA INFORMACION

1. Fuentes méodoy técnicasparalarecoleccion delainformacion
1.1. Fuentes

Primarias. entrevista a los propietarios y cuestionarios destinados a personal
delasfarmacias Alvarado | y I, dela ciudad de Oran-Salta.
Secundarias. material bibliogréfico conformado por libros, articulos, tesis y

documentos en genera tanto digitales como impresos
1.2. Meétodos para larecoleccion de datos

El método es € inductivo, porque utiliza € razonamiento para obtener
conclusiones gque parten de hechos aceptados como validos, parallegar aconclusiones,
cuya aplicacion sea de caracter general. Se inicia con un estudio individua de los
hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes, principios
o fundamentos de unateoria.

1.3. Teécnicas paralarecoleccion de datos

Cuestionario a persona delasfarmacias Alvarado | y |1, de laciudad de Oran-
Salta (Anexoll).

Entrevistas semiestructuradas a los propietariosadministradores de las
farmacias Alvarado | y |1, de laciudad de Oran-Salta. (Anexo I1).

Andlisis documental del material bibliogréfico relacionado con € objeto de
estudio.

1.4. Instrumento

Guia de preguntas impresas destinadas a obtener datos de |os sujetos de estudio
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2. Plan detabulacon dedatos

Se inici6 con la recopilacion de datos a través de las entrevistas y de los

cuestionarios suministrados a personal de las farmacias.

A continuacion, se procedio ala tabulacion de los resultados de cada pregunta
para completar tablas de doble entrada en las que se incluirén | as frecuencias absol utas
y los porcentajes, gracias alos cuales se realizaron los gréficos de torta utilizando como
herramienta &l programa de Microsoft Excel.
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V. ESTUDIO DE CASO

1. Hidoria

El 20 de junio del 1964, se constituyo la farmacia “Alvarado I” ubicada en la
ciudad de san Ramon de la nueva Oran, mas conocida como Oran, en la provincia de
Salta. Se vio necesario la aparicién de dicha farmacia debido a la necesidad de poder
adquirir medicamentos que ayuden a subsanar la salud de una persona, hizo que las

ventas de medicamentos sea un recurso que esté al acance de todos.

La farmacia fue fundada por Ramén Y azlle, con 38 afios de edad, casado con
lasefiora Rosa Romero de Y azlle. Se constituyo sociedad unipersona € erciendo como
bioquimico. Contaba con €l laboratorio y lafarmacia, y a su vez realizaba algunos de
los preparados que vendia a sus respectivos clientes, dependiendo la intensidad del
paciente aumentaba o disminuiala Monodroga. Asi, la Farmacia “Alvarado I”” era un
negocio dedicado a actividades dirigidas ala produccion, conservacion y dispensacion

de los medicamentos. Teniendo como proposito cuidar lasalud del cliente.

Luego, en € afio 1996 se conformd una sociedad de responsabilidad limitada
conformada por los gerentes de la empresa, Ramon Eduardo Y azlle con 36 afios de
edad, el sefior Rall Yazlle de 34 afios y |la sefiora Rosa Y azlle con 32 afios de edad.

LIegando a un acuerdo sin otorgar participacién a sus futuros sucesores.

En laactuaidad (2019) con mas de 55 afios de servicio, la Farmacia “Alvarado
I” se encuentra en una zona donde existen muchos locales comerciales, con una
constante concurrencia de personas. Uno de los socios, € ingeniero Ramén Eduardo
Yazlle reaiz6 una ampliacion del establecimiento, mejorando la comodidad,
distribucion y fachada del local. Mientras que la Sefiora Rosa Yazlle, socia gerente

inactiva, actual mente gjerce como docente en la ciudad de Cordoba.

Por dltimo, el sefior Ralll Y azlle ademas de ser uno de los propietarios, gerce
como farmacéutico, e incorporé la sucursal Farmacia “Alvarado 11” en el afio 1994,

como una sociedad unipersonal, en un lugar estratégico debido a que esta situada a
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frentedel Hospital San Vicente de Paul, teniendo alaguardiadel hospital aunos metros
de distancia. En este nuevo establecimiento se pone a consideracion y disposicion de
todos los ciudadanos Oraneses toda clase de medicamentos, con diferentes precios de
acuerdo a la disponibilidad econémica del cliente. La obra estuvo a cargo por €

ingeniero Ramoén Eduardo Y azlle, con un tiempo de duracion de 2 afios.

La Farmacia Alvarado es e lugar donde e farmacéutico proporciona servicio
de salud a un paciente ofreciéndol e consg o, dispensandol e medicamentos fruto de este
consglo 0 por receta del médico y otros productos de parafarmacia. Respecto a la
disposicion en e negocio, los articulos de parafarmacia, principamente los
relacionados con e cuidado personal (tales como cremas, geles, productos capilares,
champu, etc.), higiene, alimentacion infantil y ortopedia, entre otros, estén expuestos
en vitrinas, para que e publico pueda tener una vision extensa de la variedad que

ofrecemosy estar a su alcance.

Farmacia Alvarado es un equipo de trabajo abocado a brindar la megjor y mas
completa informacion sobre productos, accesorios de farmacia y perfumeria. Es un
equipo de trabgjo a que le interesala salud, la calidad del servicio profesional que se

brinday el precio justo de sus medicamentos. (Anexo |11 fotos)
2. Ubicadon geogréfica

La Farmacia “Alvarado I”” se encuentra ubicada en la calle Carlos Pellegrini N°
191, esquina calle Alvarado. Y la Farmacia “Alvarado I1” en la calle Pueyrredon N°
640. Enlaciudad de San Ramon delaNueva Oran, més conocidacomo Oran, provincia
de Sdlta.
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3. Middn

Ayudar en mejorar la calidad de vida de nuestros clientes por medio de la
atencion personalizada de nuestro equipo profesiona y ayudar en la economia de
nuestros clientes brindandoles un precio justo en los medicamentos y productos de
cuidado personal.

4. Vidon

Ser una empresa en crecimiento y que nuestros clientes sean nuestra

motivacion.
5. Vaores

Los valores que guian ala Farmacia Alvarado son los siguientes

Trato con respeto y carifio a nuestros clientes

Compromiso con € desarrollo de nuestra sociedad
Responsabilidad

Confiabilidad y credibilidad en nuestro desempefio profesional

Honestidad y perseverancia en nuestro trabajo cotidiano.
6. Actividad

Farmacia Alvarado desarrolla todas aquellas actividades relacionadas con €

asesoramiento alos clientes, |adispensacion de medicamentosy ventadelos productos.

Dispensacion de recetas: Acto mediante el cual interpreta la receta médicay
entrega del medicamento recetado. Normal mente este acto va acompaniado del
consgj o apropiado.

Asesoramiento: El farmacéutico analiza los sintomas menores y aconsgja €
producto més adecuado para la carencia existente, informando de las distintas
posibilidades que se ofertan.
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Venta: Se procede ala venta del producto, procurando conseguir un beneficio

mutuo paralas dos partes.
7. Clientes

El publico objetivo de la farmacia es amplio, abarca a toda la poblacion en
general, incluso clientes de Bermego que realizan grandes compras en forma

simultanea.

Es cierto que a medida que las personas avanzan en edad, van surgiendo
mayores problemas de salud, por lo que las personas de la tercera edad son clientes
habituales, cabe valorar laatencion que tiene el personal hacia estos clientes, gracias a
esa buena atencion y predisposicion se retiran conforme. Asimismo, 1os bebes y nifios
son los mayores consumidores de productos de parafarmacia (alimentacion infantil,

chupetes, entre otros).
8. Productoy servicio

En esta empresa | os productos principales que se ofrecen a los clientes son los

siguientes:

Medicamentos que se dispensan con receta médica.

EFP (Especialidades Farmaceéuticas Publicitarias): Medicamentos que pueden
despacharse sin receta médica.

Productos de parafarmacia: Aquellos que se utilizan para el cuidado delasalud
y del bienestar personal (cosméticos, productos de alimentacion infantil,

accesorios de higiene para nifios y adultos, ortopedia, etc.)
9. Recursoshumanos

9.1. Farmacia Alvarado |

La Farmacia Alvarado | cuenta con un total de doce empleados.
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AREA PERSONAL
Propietarios: Ramoén Yazlle, Radl Yazlley RosaYazlle
Auxiliar de Farmacia: Adela, Betty, Maria, Daisy, Rocio y Laura
Almaceén: Mirian, Olgay Fabiana
Contable: David
Cajero: Ramon Yazlle
Administracion: Angdlinay Silvina

En relacion a cuadro de horarios que debe cumplir cada personal. Radl Y azlle
se encarga de llevar €l registro en una planilla, registrando € ingreso y salida, siendo
verificada semanamente. En caso de que e persona no pueda asistir por problemas de
salud, debe presentar certificado médico para no retener parte de su sueldo. Los
propi etarios estén acargo delaseleccion y contratacion del personal, dependiendo para
el areaque serequieray viendo sus antecedentes. Por o general se busca personal que
haya tenido experiencia en otrafarmaciay en caso contrario, se le otorga un mentor, el
cual es asignado entre el mismo personal, para que le ensefie & funcionamiento de las
actividades.

Respecto a organigrama, tras afios de experiencia, se propone la siguiente
estructura de la que define claramente |las tareas de cada departamento en lafarmacia

“Alvarado I”

Propietarios: Conformada por una S.R.L, donde la sefiora Rosa Y azlle es una
socia gerente inactiva, e sefior Ramon Yazlle a igua que Rall Yazlle son
socios gerentes a cargo de la empresa. El sefior Rall Yazlle es el profesional
capacitado paradar asesoriarespecto acomo seguir un estilo de vidasaludabl e,
dispensar medicamentos a los clientes, asesorar sobre su uso, seguridad y 1os
efectos que produce.

- Auxiliar de Farmacia: Adela, Betty, Maria, Daisy, Rocié y Laura estén bagjo la
supervision del farmacéutico Radl Y azlle. Atienden al cliente, cumpliendo con
varias funciones, como la interpretacion de las recetas médicas, dispensacion
de medicamentos, la facturacion de obras sociaes, mutuales y prepagas.

- Administracion: Angelinay Silvina son las encargadas de gestionar la parte

administrativa de lafarmacia. Sus responsabilidades son, entre otras, controlar
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el arqueo de caja, facturacion, realizar pedidos a la drogueria de la provincia
de Tucuman, Salta y Jujuy con un plazo de entrega de uno o dos dias. La
drogueriase hace cargo del transporte, mientras que el pedido aloslaboratorios
de la ciudad de Buenos Aires y Cordoba tienen un plazo de tiempo de tres a
cinco dias, € flete corre por cuenta de la farmacia, también se encargan del
mantenimiento de fichas de proveedores.

Cajero: El Ingeniero Ramon Y azlle, aparte de ser uno de |os socios gerente de
laempresa, esta a cargo de lacagja. Realiza una atencion personalizada haciael
cliente, controla los pedidos facturados antes de entregar, cobra las ventas
realizadas en la farmacia por las personas de atencién a cliente. También
realiza el manegjo y cierre de cgja diaria, gestion de reclamos y quejas de
clientes, y colaboraen el armado de pedidos en e momento en que serequiera
También colabora en este departamento € socio Rall Yazlle.

Almacén: Mirian, Olga y Fabiana estan a cargo de este departamento,
controlando tanto al stock del almacén como lo exhibido en lasvitrinas. Tienen
en cuenta no solo el nimero de unidades, sino también su reposicion y la
correcta ubicacion de los mismos. Mantienen € control de stock con maximo
y minimos, y la actualizacion de base de datos, que son tareas que requieren
precision porque estainformacion se comparte con las otras areas.

Contabilidad: David Taranto es &l encargado de gestionar la parte contable de
lafarmacia. Realizalas siguientes tareas: todos |os primeros dias del messele
manda la facturacién (ingreso y egreso) de la farmacia, movimientos
bancarios, compras realizadas y en base a eso hace la liquidacion impositiva,
pagos AFIP, actividades varias, actividades econémicas (rentas), se pagan los
impuestos y servicios como ser luz, gas, liquidacion de sueldos, entre otras
actividades.
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Direccion
General

Auxiliar de
Farmacia

contabilidad

Almacen

llustracion 6. Organigrama Farmacia “Alvarado 1”

9.2. FarmaciaAlvarado |l

Farmacia Alvarado |1 cuenta con un total de siete empleados, cumpliendo cada

uno de ellos con sus respectivas funciones.

AREA PERSONAL
Propietarios: Radl Yazlle
Far macéutica: Algandra
Auxiliar de Farmacia: Ivanay Jose
Almacén: Margarita
Contable: David
Cajero: Mirian
Administracion: Dario

Respecto a los horarios que debe cumplir cada personal, Dario se encarga de
llevar € registro en una planilla, registrando € ingreso y salida, siendo verificada
semanamente. En caso de no poder asistir por problemas de salud, € personal debe
presentar certificado médico para no descontarle parte de su sueldo. En caso de no
avisar con anticipacion y no presentar dicho certificado, se descuenta parte de su
sueldo.
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Rall Yazlle esta a cargo de la seleccion y contratacion del personal,
dependiendo para €l érea que se requieray viendo sus antecedentes. Al igual queen la
Farmacia “Alvarado 1”, por lo general se busca personal que haya tenido experiencia
en otrafarmacia sino, se le otorga un mentor para que le ensefie el funcionamiento de

|as actividades.

A continuacién, se muestra €l desarrollo de un organigrama jerérquico y
funcional, enmarcado en una estructura horizontal dividida en departamentos y sub-
departamentos. Se trata de que cada persona sea consciente de o que tiene que hacer y
como su trabajo contribuye ala organizacion, buscar un buen climalaboral. En el caso
de que el persona cometaalgun error, no sele aplicaunasancion, setratade explicarle
de lamejor manera para que entienda y pueda continuar con dicha actividad, esto sirve
para evitar de que € personal se bloquee y trabaje con miedo, porque trabagar con

miedo implica vender menosy que €l cliente no vuelva

Propietario: El sefior Rall Yazlle aparte de ser € propietario del
establecimiento, también es un profesional que aporta atencién farmacéutica.
Contabilidad: David Taranto es el encargado de gestionar |a parte contable de

lafarmacia

Administracion: Dario es € encargado de gestionar |a parte administrativa de
lafarmacia, requiere de muchaimplicacion con los demas departamentos para
funcionar correctamente. Sus responsabilidades serian entre otras, controlar €l
arqueo de cgja, facturacion, realizar pedidos a la drogueria y laboratorios, €
mantenimiento de fichas de proveedores.

Area de farmacia: Alejandra es la profesional a cargo en este departamento.
Est4 capacitada para dar asesoria respecto a como seguir un estilo de vida
saludable, dispensar medicamentos a los clientes y a personal sanitario que
trabaja en el hospital, asesorandol os sobre su uso, seguridad y los efectos que
produce.

Auxiliar de Farmacia: lvanay José estan bajo la supervision de lafarmacéutica

Algandra, atendiendo la necesidad del cliente, cumpliendo con varias
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funciones, como la interpretacion de las recetas médicas, la dispensacion de
medicamentos, la facturacion de obras sociales, mutualesy prepagas.

Cajero: En estaéreaestaacargo Mirian, con laresponsabilidad esencia debido
al mangjo de montos de dinero diario. Desempefia una atencién personalizada,
controla los pedidos facturados antes de entregar, cobra las ventas realizadas
en lafarmacia por las personas de atencion a cliente. Se encargadel mangjoy
cierre de cgadiaria, gestion de reclamosy quejas de clientes, colaboracion en
el armado de pedidos en e momento en que se requiera. También colabora el
sefior Dario en esta area.

Almacén: Margarita es la encargada de esta area. Controla tanto el stock del
almacén como lo exhibido en las vitrinas, teniendo en cuentano solo el nimero
de unidades, sino también su reposicion y la correcta ubicacion de los mismos.
Mantiene el control de stock con méximo y minimos, y laactualizacion de base
de datos, son tareas que requieren precision porque esta informacion se

comparte con |as otras éreas.

Propietario
§
Contabilidad Administracion Farmaceéutica Almacén
y Auxiliar de
Cajero h /
armacia

llustracion 7. Organigrama Farmacia “Alvarado I1”



52

V. ANALISISISDE LOSRESULTADOS

1. Entrevidasapropigarios

Las entrevistas se realizaron en la oficina comercial y administrativa de la
Farmacia, donde desempefian sus tareas los propietarios de la empresa. Las mismas
fueron realizadas durante la jornada laboral, en €l horario de la mafiana. En primer
lugar, obtuve la colaboracion de uno de los socios gerentes, € sefior Ramén Eduardo
Yazlle y, luego del socio gerente Rall Yazlle, dado que se encontraba en la otra

farmacia cuando realicé la primera entrevista.

Gracias a su colaboracion, y asu tiempo, pude concretar las mismas. Haciendo
referencia desde su punto de vista como ven al persona desarrollando sus actividades
en la empresa. Ademas, cabe destacar que fueron amables a momento de permitir
tomar fotografias de la empresa, y poder redizar los cuestionarios al persona en
horario laboral, quitandole unos minutos de su tiempo. De esta manera, se realizaron
las siguientes entrevistas alos propietarios, laprimeraa Sr. Radl Y azlle, farmacéutico

y lasegundaal Sr. Ramoén Yazlle.
Con rdacién ala Gestion de Talento Humano

Segun la opinion de ambos propietarios el personal que trabajaen lasfarmacias
cuenta con € perfil necesario para la funcion que desempefia, que poseen los

conocimientos y habilidades necesarios para su puesto.

Segun @ Sr. Ralll Yazlle “S, €l personal quetrabaja en lafarmacia cuenta con
un perfil necesario para la funcion que desempefia. Lo que se busca es que €l personal
aprenda a través de un mentor y luego se lo dgja continuar solo hasta que cometa
algunerror y selevuelveaexplicar. Hoy en dia buscamos personal que haya trabajado
en farmacia, pero también nos encontramos sin experiencia con |os que cuesta un poco

mas hasta que aprenden.”

Coincidiendo el Sr. Ramoén Yazlle expresd “S, el personal que trabaja en la

farmacia cuenta con € perfil necesario para la funcién que desempefia. Considero
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gue, Si posee conocimientos necesarios, pero cabe remarcar que cuando € personal
comete un error hay que volverle a explicar con paciencia para que vea lo que cometio

erréneamente.”

En cuanto ala capacitacion que se brinda desde la empresa, hicieron referencia

aun mentor que acompafa al personal nuevo en el desempefio de sus funciones.

El Sr. Rall Yazlledijo “Si, la empresa busca capacitar al personal queingresa
a su puesto de trabajo, cuando nos referimos a capacitacion, es al mentor. Se lo
capacita mostrando las funciones a desarrollar, modalidad de trabajo y sistemas de
computacion que se aplican en laempresa.”; y e Sr. Ramoén Yazlle “Por e momento
no se brinda capacitacion, pero si contamos con un mentor que le brinda la ayuda
suficiente al personal quereciéningresa ala empresa. Unavez que aprende selo dga

solo hasta que cometa algun error o tenga duda de algunas funciones.”

Ante la interrogante sobre cémo califican e nivel de reconocimiento y
valoracion del talento humano en la empresa, el Sr. Radl Yazlle califico con un nivel
entre medio y dto, y el Sr. Ramon Y azlle alto, segin lo expreso ““Lo considero alto
porque siempre recibimos felicitaciones y agradecimientos por la atencion de las

chicas de la farmacia por parte de los clientes.”

Para ambos propietarios € factor méas determinante del aspecto labora y
personal, encaminado a mejorar € rendimiento es la responsabilidad. El Sr. Radl
Y azlle respondi6 ““El factor mas determinante es la responsabilidad para obtener un
buen rendimiento.”; y el Sr. Ramoén Y azlle “Creo que e factor mas determinante esla
responsabilidad que debe tener cada empleado en su puesto, la calidad de trabajo y
estimulo monetario.”

Asimismo, coincidieron en que €l valor corporativo que consideran clave para
fortalecer @ cliente interno es la confianza. Al respecto expresaron “El valor clave
parafortalecer al clienteeslaconfianza” y ““Considero que es el respeto por e trabajo

y la confianza personal.”
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Ante lainterrogante sobre los incentivos que aplicala empresa para mejorar €
talento humano, ambos respondieron que no se aplican.

s

El Sr. Radl Yazlle expresd “No se utiliza incentivo monetario, simplemente
tratamos de valorar 1o que hace € personal en la empresa, de explicarle de la mejor

manera para que entienda a la hora de cometer algun tipo de error.

Creo quetenerlo cortito al personal a veces provoca gue algunos tengan miedo
y trabajar con miedo loslleva a equivocar se mucho. Por g emplo, dar un medicamento
por otro, equivocarse en lareceta, norevisar o quetienegue ver delarecetay hacerla
pasar. Aun asi, no es todo perfecto porque siempre nos devuelven receta de las obras
sociales, hay quejas, siempre hay algun cliente gue no entiende cuando |o mandamos
arreglar una receta que no es cosa nuestra sino, de la obra social que la va a devolver

y No va a pagar.

Por lo general € cliente est4 conforme sino, no volveria a la farmacia, si al
cliente no lo tratamos bien por mas completo que seamos se va. Es un complemento de

todo, lo principal es ser amable, completo, y eficiente con € cliente.”

Por su parte el Sr. Ramén Yazlle, de manera mas directa dijo “No se utiliza
incentivo monetario en la empresa, se busca valorar al personal para que realice su

tarea dela mgjor forma.”

Respecto a las areas que consideran clave paralos resultados del negocio € Sr.
Radl Yazlle dijo que “Todo es clave, tanto la dispensacion, como la parte
administrativa, como €l personal que atiende al piblico. Como dije, lo principal es ser
amable, completo, y €ficiente con € cliente para que quede satisfecho. También es
importante a la hora de realizar los pedidos de medicamentos a los laboratorios y

drogueria, ademas llevar un buen control de stock.”

Y e Sr. Ramén Yazlle por su parte respondio “El area clave es la
dispensacién, atencion al publico y solucionar la duda o ayuda al cliente, porque a

veces €l laboratorio cambia el paquete de los remedios y la gente no quiere tomarlo
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porgue piensa que es otro medicamento con otra dosis. Entonces e personal ayuda al

cliente a entender y explicarle la situacion de que solo es e packaging.”
Con relacién al desempefio laboral

Continuando con otra de las variables objeto de estudio, se pregunté a los
propi etarios sobrelamaneraen laque se mide el desempefio laboral en laorganizacion,

y si aceptarian evaluar €l desempefio a personal de las farmacias.

Segun el Sr. Radl Yazlle “No se mide & desempefio laboral, yo tengo una idea

formal de cada uno de los empleados, para mi el nivel esta entre alto y medio.”

Coincidiendo € Sr. Ramoén Yazlle expresd “No se mide al personal, pero se
observalarapidezy laforma de atencion quetiene € personal haciael cliente. S seria
conveniente evaluar el desempefio al personal para poder ser mas exacto y evitar
posibles errores.”

Ambos entrevistados coincidieron en la importancia de las condiciones de
trabgjo y capacitacion para que e personal meore su desempefio laboral y en
consecuencia su rendimiento. Expresaron “Mejores condiciones de trabajo y mas

capacitacion.” y “Mejores condiciones de trabajo y mas capacitacion.”

Para ambos propietarios € desempefio labora en € cumplimiento de las
funciones del persona de las farmacias es mediano. Y seguin su opinién, las éreas en
las que debe el empleado concentrar sus esfuerzos de mejora segiin €l Sr. Radl Yazlle
“En todas |as areas porque es una cadena, s falla uno es como si le faltara un eslabén
a esa cadena y es como que se corta todo.” Y parael Sr. Ramon Y azlle “Respecto a
mi opinion a la hora de atender al cliente, con la mayor rapidez posible y solucionar
su problema, también a la hora de distribuir la mercaderia para que sea exhibida y

estéalavistadd cliente.”

Por ultimo, ante lapreguntasobre |os parametros através delos cuales se eval Ua
el desempefio laboral en la empresa el Sr. Rall Yazlle respondié ““Se observan sus

cualidades personales, s atiende de buena manera al cliente, si es amable, trabajo en
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equi po, etc. también lastareas que realiza en funcion a su puesto detrabajo’, mientras
el Sr. Ramon Yazlle dijo que “Se observa las cualidades del personal, si esamabley
tiene buena cara con € publico, si sabe trabajar en equipo, si realiza |las tareas con
rapidez, si busca esmerarse en su puesto de trabajo, s es comedido a la hora de
[lamarlo para cumplir otras funciones. Cuando no cumple el personal se lellama la

atencion, corrigiéndole el error y explicandole.”
1.1. Analissdelasentrevistas

Con relacion ala Gestion de Talento Humano | os propi etari os coinciden en que
el personal cuenta con un perfil necesario paralafuncion que desempefia, sin embargo,

también contratan personal sin experienciaen €l dreade farmacia

En cuanto ala capacitacion, la misma consiste en un mentor que los guia hasta
que pueden realizar por si solos sus actividades. Asi, e persona aprende aredlizar sus
actividades en la empresa y se remarca en la atencién, amabilidad y eficienciaen la
atencion al cliente para que el mismo quede satisfecho, dado que se cumple. Esunade
las ventgjas que presenta la farmacia, ya que reciben halagos, agradecimientos y
felicitaciones, por parte de los clientes hacia € personal. ES por esta razon que los
propietarios respondieron que e nivel de reconocimiento y valoracion del talento

humano en la empresa estaria entre medio y alto.

Paralos entrevistados € factor mas determinante del aspecto laboral y personal,
es laresponsabilidad; y €l valor corporativo clave parafortalecer a cliente interno la
confianza. Respecto a la opinidn de los jefes, sabiendo que no se utilizan incentivos,
tratan de valorar 1o que hace €l personal; y coinciden totalmente areas clave, son la

dispensacion, administracion, y laatencion a publico.

Con relacion a desempefio laboral € mismo no se mide en las farmacias, solo
seobservas € trabajador es rdpido, amable, atento en laatencion a cliente; como asi
también si trabajan en equipo y realizan sus funciones. Por |o tanto, aceptarian que se

realice una medicion del desempefio del personal.
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Ambos propietarios estan de acuerdo en que mejorar las condiciones trabajo y
capacitar a persona hard que mejore su desempefio laboral y en consecuencia su
rendimiento. Esto debido a que califican con un nivel de medio su desempefio laboral,
y consideran gue deben concentrar sus esfuerzos de mejora en todas las areas de la

empresa.
2. Cuedionariosa personas

Los cuestionarios se realizaron a persona de la empresa, durante el mes de
agosto del presente afio (2019). Este proceso llevo tres dias en la ciudad de Oran, donde
se encuestaron alos trabajadores durante su jornada laboral, méas especificamente en €

momento de la atencidn farmacéutica 'y dispensacién de los medicamentos.

Inicié con la farmacia “Alvarado 17, el dia 26 de agosto por la mafiana,
otorgando los cuestionarios a un total de nueve (9) empleados, debido a la falta de
presenciadetres (3) por cuestiones de salud y licencia. Cabe destacar su la amabilidad
brindada y la excelente atencion a la hora de responder cada pregunta, demostrando
interés ya que buscaba obtener informacion de sus puntos de vista, a darles la
posibilidad de expresar y comentar a respecto de su desempefio en laempresa. Con lo
cual guedaron muy conformes con las preguntas debido a que pudieron expresarse
libremente, y las mismas fueron depositadas por €l persona de cada area en un sobre

de papel manteniendo asi € anonimato de la misma.

Por otra parte, en la Farmacia “Alvarado 117, el dia 27 de agosto realicé los
cuestionarios aun total de seis (6) empleados, por €l horario de latarde. El personal de
lafarmacia me recibio de lamejor manera, con buena predisposicion para realizar |os
cuestionarios y, poder opinar por cuenta propia lo que piensa del desempefio laboral,
mostrandose sorprendidos ya que no se le habia realizado cuestionarios en un largo
tiempo. Quedaron, a igua que el primer grupo, conformes con las preguntas debido a
gue pudieron expresarse libremente.

Los cuestionarios fueron depositados por €l persona de cada &rea en un sobre

de papel, manteniendo asi € anonimato delos mismos. Se aplicd € mismo sistemaque
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en lafarmaciaAlvarado I. En sintesis, en la Farmacia Alvarado |, que cuenta con doce
(12) empleados, redicé € cuestionario a nueve (9) trabagjadores, mientras que en la
farmacia Alvarado |l que son siete (7) empleados, realicé el cuestionario a seis (6)
personas, haciendo un total de quince cuestionarios.

A continuacion, los resultados obtenidos de |os mismos.

1- ¢Considerausted que & desempefio laboral en las areas de la empresa es?

Tabla N° 1. ;Considera usted que € desempefio laboral en las areas de la empresa es?

Cant. %
Eficiente 12 80,00
Ineficiente 3 20,00
Total 15 100,00

Grafico N° 1. ¢Considera usted que €l desempefio laboral en las éreas

delaempresaes?

M Eficiente M Ineficiente

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a persona delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)

Interpretacion: en € gréfico se puede observar que el 80% del persondl,
correspondiente adoce (12) empleados de las farmacias Alvarado | y I1, considera que
el desempefio laboral en las farmacias es eficiente, mientras e 20% manifiesta que es
ineficiente.
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L os resultados obtenidos permiten inferir que la mayor parte del personal de la
empresa, siente que su desempefio es eficiente, por lo cual se establece que el grado de
desemperio con e que cuentan cada uno de los empleados es bueno.

Sin embargo, hay también un pequefio porcentaje de |os empleados siente que
el grado de desempefio con el que cuentan es ineficiente, o que puede deberse a la

cantidad de actividades por las cuales son responsables o por falta de capacitacion.

2- ¢Cree usted que se debe evaluar € desempefio a todo €l persona de las
farmacias?

Tabla N° 2. ¢Cree usted que se debe evaluar e desempefio a todo el personal de las farmacias?

Cant. %
S 13 86,67
No 2 13,33
No se 0 0,00
Total 15 100,00

Grafico N° 2. ¢Cree usted que se debe evaluar €l desempefio atodo €l

personal de las farmacias?

13%

87%

HSi ENo

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y |- Afio 2019 — Oran (Salta)
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Interpretacion: el 87%, cree que, si se debe evaluar € desemperfio labora en la
empresa, mientras que el 13%, correspondiente solo a dos empleados, manifiesta que
no se debe evauar esta variable. En consecuencia, es elevado e porcentge de
empleados que acepta que se evalle e desempefio laboral que estan aportando a la
empresa, y un minimo de trabajadores al no sentirse seguros de su desempefio, no estén
de acuerdo que su nivel de desempefio sea evaluado.

3- ¢Coémo cdlifica el nivel de reconocimiento y valoracion del persona en la

empresa?

Tabla N° 3. ¢Cémo califica e nivel de reconocimiento y valoracion del personal en la empresa?

Cant. %
Alto 5 33,33
Medio 10 66,67
Bajo 0 0,00
Total 15 100,00

Grafico N° 3. ¢Como califica el nivel de reconocimiento y valoracion

del personal en laempresa?

67%

HAlto HMedio Bajo

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)
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Interpretacion: €l 67% de los trabgjadores caificaal nivel de reconocimiento y
valoracion del personal en la empresa como medio, mientras 33% como ato. Si bien,
nadie lo calificacomo bajo, resulta de gran importancia que |os empleados sientan que
se reconoce su talento, por |o que su opinidn es fundamental paralos administradores

delaempresa

4- :Cud es d factor mas determinante del aspecto laboral y persond,

encaminado a mejorar su rendimiento?

Tabla N° 4. ;Cudl es d factor mas determinante del aspecto laboral y personal, encaminado a
mejorar su rendimiento?

Cant. %
Estimulo monetario 5 17,86
Conocimiento del puesto 6 21,43
Trabajo en equipo 6 21,43
Responsabilidad 8 28,57
Calidad detrabajo 3 10,71
Total 28 100,00

Grafico N° 4. ¢;Cud es €l factor més determinante del aspecto laboral y

personal, encaminado a mejorar su rendimiento?

11%

18%

29%
21%

21%
M Estimulo monetario B Conocimiento del puesto

i Trabajo en equipo M Responsabilidad

M Calidad de trabajo

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado al personal delasfarmacias
Alvarado | y |- Afio 2019 — Oran (Salta)
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Interpretacion: para el 29% €l factor mas determinante del aspecto labord y
personal, encaminado a mejorar su rendimiento es la responsabilidad, para e 21% €
conocimiento del puesto, para otro 21% el trabajo en equipo, parae 18% el estimulo
monetario y para e 11% restante la calidad de trabajo. Se puede observar que las
respuestas estuvieron muy divididas pero que concuerdan en destacar la
responsabilidad, €l trabajo en equipo y el conocimiento del puesto de trabagjo.

5- ¢Cud es € valor corporativo que usted considera clave para fortalecer a
cliente interno?

TablaN° 5. ¢Cuél es e valor corporativo que usted considera clave para fortalecer al cliente interno?

Cant. %
Trabajo en equipo 8 33,33
Respeto por € trabajo 10 41,67
Confianza personal 3 12,50
Capacitacion permanente 3 12,50
Total 24 100,00

Grafico N° 5. ¢Cud es el valor corporativo que usted considera clave

parafortalecer a cliente interno?

13%

42%

M Trabajo en equipo M Respeto por el trabajo

Il Confianza personal M Capacitacién permanente

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a persona delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)



63

Interpretacion: para € 42% de los trabgjadores e valor corporativo que
consideraclave parafortalecer al clienteinterno es el respeto por € trabajo, le sigue un
33% que considera que es €l trabajo en equipo, € 13% capacitacion permanente, y €

12% respondié confianza personal .

Al respecto, decir que a momento de estar presente en la empresa tuve la
oportunidad de conversar con algunos empleados. Comentaron sobre la relacion que
tienen con sus superiores, siendo un climabueno. Se mantiene unarelacion estrechaen
su justa medida, es decir sin generar malos entendidos y exceso de confianza,
permitirse llegar tarde, faltar sin justificativo, generar rivalidad con los empleados,
entre otros. Si & personal comete algin tipo de error, los jefes se expresan con
tranquilidad y de buenaforma, evitando generar momentos de tension, estrés, blogqueo,
entre otros. Esto debido a que se podria generar un ambiente tenso y conflictivo, maa
predisposicion por parte del personal y llevar a unareduccion en las ventas o pérdida

de clientes, por lo que tratan de evitar ese tipo de problemas.

Tienen una buena relaciéon con su jefe, @ cua brinda un buen ambiente de
trabagjo, siendo amable con sus empleados y respetuoso, |0 que no quiere decir que se
establ ece unarel acién de amistad entre ambos, ya que esto podria provocar unapérdida
de autoridad por parte del jefe. Por lo tanto, larelacion no es ni demasiado distante ni
demasiado estrecha. Dicho de otra manera, evita € amiguismo y abarcar la
profesionalidad. Lo cua dio resultado estos ultimos afios evitando confianza por parte
del personal.

6- Su desempefio laboral en e cumplimiento de las funciones es:

Tabla N° 6. Su desempefio laboral en e cumplimiento de las funciones es:

Cant. %
Alto 9 60,00
M ediano 6 40,00
Bajo 0 0,00

Total 15 100,00
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Grafico N° 6. Su desempefio laboral en el cumplimiento de las

funciones es:

40%

0%

HAlto M Mediano W Bajo

60%

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias

Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)

Interpretacion: e 60% del persona de las Farmacias Alvarado | vy II,

correspondiente a nueve (9) trabajadores calificd como ato su desempefio laboral en

el cumplimiento de sus funciones; mientras e 40% lo califica como mediano, o que

Ileva a considerar que resulta necesario motivar a persona para que su desempefio

laboral se maximice y se desarrolle de manera esponténea y Optima hacia € cliente.

Por otra parte, destacar que ningun trabajador calificé como bajo su desempefio laboral

en el cumplimiento de |as funciones.

7- ¢Consideraque el personal que trabaja en las farmacias cuenta con € perfil

necesario parala funcién que desempefia?

TablaN° 7. ¢Considera que € personal que trabaja en las farmacias cuenta con el perfil necesario

para la funcién que desempefia?
Cant. %
S 4 26,67
No 8 53,33
No se 3 20,00
Total 15 100,00
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Grafico N° 7. ¢Considera que el persona que trabgjaen las farmacias

cuenta con € perfil necesario paralafuncion que desempefia?

20%

27%

53%

HSi ENo ENose

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y |- Afio 2019 — Oran (Salta)

Interpretacion: un poco méas de la mitad del persona (53%) representado por
ocho (8) empleados, considera que €l persona que trabaja en las farmacias no cuenta
con € perfil necesario paralafuncién que desempefia, solo el 27% consideraque si y
el restante 20% respondié no saber.

Los resultados permiten inferir que desde la administracion del personal no se
realizaron las acciones necesarias para contar con las personas adecuadas para los
puestos de trabajo que ocupan en laempresa.

8- ¢Quéincentivos aplicala empresa paramejorar € talento humano?

Tabla N° 8. ¢Qué incentivos aplica la empresa para mgjorar € talento humano?

Cant. %
Capacitaciones 4 22,22
Reconocimientos 4 22,22
Ninguno 10 55,56
Total 18 100,00




66

Grafico N° 8. ¢Qué incentivos aplicala empresa paramejorar € talento

humano?

56%

22%

M Capacitaciones M Reconocimientos & Ninguno

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)

Interpretacion: e 56% correspondiente a diez (10) empleados, expresd que la
empresa no aplica incentivos para mejorar € talento humano de la empresa. Sin

embargo, € 22% respondi que serealizan capacitacionesy otro 22% reconoci mientos.

Algunos empleados realizaron agunas recomendaciones sobre |os cambios 0
mejoras que podriarealizar laempresa. Entre ellos mencionaron la aplicacién de algin
tipo de incentivo para el persona y la capacitacion para mejorar su desarrollo y

conocimientos en |os respectivos puestos de trabajo.

En efecto, la capacitacion es la megjor oportunidad de desarrollar € talento del
persona en la empresa, para que puedan desempefiar meor las funciones
correspondientes a sus puestos de trabajo a cubrir con las necesidades de aprendizaje

através de lapractica, ya que sin la capacitacion se convierte en simple informacion.



9- ¢Cud considera gque son areas clave de resultados del negocio?

Tabla N° 9. ¢Cual considera que son areas clave de resultados del negocio?

Cant. %
Dispensacion y/o expendio 9 30,00
Recepcion 0 0,00
Caja 0 0,00
Atencion far macéutica 4 13,33
Almacenamiento 0 0,00
Gestion administrativa 9 30,00
Limpieza 2 6,67
Control de stock 6 20,00
Total 30 100,00

Grafico N° 9. ¢Cud considera que son areas clave de resultados del

negocio?

Control de stock 0%

Limpieza %

Gestion administrativa 0%

3%

Atencién farmacéutica

0%

Dispensacion y/o expendio

0% 5% 10% 15%  20% 25%  30%

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y |- Afio 2019 — Oran (Salta)
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Interpretacion: con respecto alas éreas clave de resultados del negocio e 30%
respondié que era dispensacion y/o expendio y otro 30% gestion administrativa. El
20% hizo referencia a control de stock, e 13% a la atencion farmacéutica, y € 7%

conformado por dos trabajadores respondio limpieza.

10- Considera que mejoraria su desempefio laboral y en consecuencia su

rendimiento con:

Tabla N° 10. Considera que mejoraria su desempefio laboral y en consecuencia su rendimiento con:

Cant. %
M gj ores condiciones de trabajo 4 22,22
Capacitacion 12 66,67
Mentores 2 11,11
Total 18 100,00

Gréfico N° 10. Considera que mejoraria su desempefio laboral y en

consecuencia su rendimiento con:

11%

22%

67%

B Mejores condiciones de trabajo M Capacitacién W Mentores

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a personal delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)

Interpretacion: el 67% del persona considera que la capacitacion mejoraria su
desempefio laboral y en consecuencia su rendimiento, & 22% respondid mejores

condiciones de trabajo y & 11% mentores.
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L os resultados revelan que con una capacitacion més técnica de puede mejorar
considerablemente el talento del persona de la empresa. En efecto, los empleados
hicieron hincapié en laimportancia de realizar capacitaciones, y también en megjorar €
trabajo en equipo entre e persona dado que agunas veces se genera conflicto por

problemas personales y por quejas realizadas a los administradores.

11- ¢A través de que pardmetros se evalUa el desempefio laboral en la empresa?

Tabla N° 11. ¢A través de que parametros se eval Ua €l desempefio laboral en la empresa?

Cant. %
L as cualidades del per sonal 8 47,06
Potencial de desarrollo 1 5,88
Conocimiento del puesto 8 47,06
Total 17 100,00

Gréafico N° 11. ¢A través de que pardmetros se evalla el desempefio

laboral en laempresa?

47%

6%

M Las cualidades del personal M Potencial de desarrollo & Conocimiento del puesto

Fuente: Datos obtenidos del cuestionario realizado a persona delasfarmacias
Alvarado | y I1- Afio 2019 — Oran (Salta)
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Interpretacion: en relacion a los parametros a traves de los cuales se evalla €l
desempefio laboral en la empresa, e 47% representado por ocho (8) trabajadores
considera que se eval Uan las cualidades del personal (personalidad y comportamiento),
igual porcentgje considera € conocimiento del puesto y un 6% €l potencia de

desarrollo.

En laevaluacion del desempefio se estima el rendimiento global del empleado,
en un procedimiento sistemético y periddico de comparacion entre el desempefio de
una persona en su trabgjo y una pauta de eficiencia definida por la conduccion de la
empresa. Se aprecian las cualidades del individuo en € cargo y de su potencia de
desarrollo, por lo que resulta de suma importancia su consideracion para los
administradores de |as farmacias.
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CONCLUSIONES

En €l presente trabajo de investigacion, siendo el objetivo general determinar la
importancia de la gestion de talento humano en el desempefio laboral del personal en

las farmacias Alvarado | y |1, de la ciudad de Oran- Salta durante el afio 2019.

Con relacion a objetivo especifico indagar sobre la evaluacion del desempefio
laboral que seredlizaenlasfarmaciasAlvarado | y Il sellegaaconcluir que laempresa
no cuenta con una evaluacion formal del desemperfio laboral que le permita contar con
informacion relevante de sus trabajadores; 0 con una calificacion de su desempefio a
fin de identificar las necesidades de capacitacion, o detectar merecedores de posibles

aumentos o ascensos en la empresa.

De las entrevistas se descubre que no se realiza una evaluacion del desempefio
laboral por parte de los administradores de las farmacias. Los propietarios se limitan a
observar algunas de las caracteristicas del talento humano con € que cuentan,
calificando en base a su experiencia y opinion subjetiva, con un nivel de medio su

desempefio laboral.

De los cuestionarios se llega a concluir que la percepcion del personal sobre el
desempefio de sus tareas es elevado. Se llega a esta conclusién debido aque el 80% de
los empleados considera que & desempefio labora en las farmacias es eficiente,
mientras que un 60% calificd como ato su desempefio en e cumplimiento de sus
funciones. Sin embargo, casi & 90% esta de acuerdo con los propietarios, en que se
debe realizar una evaluacion del desempefio laboral. Con relacion ala percepcion del
personal sobre e desempefio contextual casi la mitad de los empleados considera que
laempresa evalUa el desempefio através de las cualidades del personal y conocimiento
del puesto. Por dltimo, y respecto a la percepcion del persona sobre € desempefio
organizaciona los empleados destacan la responsabilidad, €l trabajo en equipo y €

conocimiento del puesto de trabajo.

Respecto a objetivo de describir las caracteristicas que redne la gestion de

talento humano de las farmacias Alvarado | y 11, la administracion que se lleva a cabo
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en la practica es informal, basada en la experiencia de |os propietarios de la empresa,
es decir, sin la aplicacion de herramientas de administracion idoneas para la

consecucién de |os objetivos tanto individual es como organizacionales.

De las entrevistas concluir que los administradores tienen una opinion basada
en afos de experiencia en € rubro de farmacias; y en la opinion positiva que surge de
los comentarios de sus fieles clientes. Asi, segiin |os resultados obtenidos, consideran
que e persona cuenta con € perfil adecuado para la funcion que desempefia, y
consideran que € nivel de reconocimiento y valoracion del personal se encuentra en
un nivel de medio y alto. Sin embargo, se contrata personal sin experienciay se le
asignaun mentor quelos guiaen el proceso deincorporacion enlaempresa. Asimismo,
valoran laresponsabilidad y la confianza en la relacién jefe-subordinado y no aplican

ningun tipo de incentivo.

Por su parte, de los cuestionarios a personal, en contraposicion con los
administradores, se tiene que e 53% considera que € personal que trabgja en las
farmacias no cuenta con e perfil necesario para la funcion que desempefia. Y en
coincidencia con los propietarios, e 67% de los empleados cadlifica a nivel de
reconocimiento y valoracién del personal en laempresa como medio; mientras el 56%

manifesto que no se aplican incentivos paramejorar € talento humano de la empresa.

Por ultimo, en cuanto a objetivo de proponer estrategias de gestion del talento
humano para fortalecer el desempefio laboral concluir que en laempresa no se aplican
las herramientas necesarias por 10 que se recomienda la evaluacion del desempefio
laboral del tipo formal y un plan de capacitaciones de acuerdo con las reales
necesidades de administracion y operacion del talento humano exigido para €
mejoramiento del desempefio laboral. Esto siguiendo cada una de las actividades mas
importantes de cada una de las funciones del proceso administrativo, es decir,

planeacion, organizacion, direccion y control.

Se puede concluir, ademas, que la evaluacion del desempefio es una practica
extendida en la gestion del talento humano, aunque no se llega a entender su

importanciay necesidad de aplicarla en laempresa. Se trata de un proceso que permite
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determinar no solo el talento de un empleado, sino tambi én sus actitudes, motivaciones,
expectativas, y comportamiento en el ambito laboral. Asimismo, sirve para controlar
de una manera més justa al personal, y comprobar si 1os procesos de seleccion fueron

eficientes.

En cuanto alasforta ezas lainvestigacion decir que se contaron con los medios
necesarios para su realizacion, es decir, disponibilidad de tiempo y recursos
econémicos para poder vigar a la ciudad de Oran; también con la predisposicion y
buenavoluntad de los propietariosy del personal de laempresa paracontribuir a logro
de los objetivos planteados. Como limitaciones, el hecho de no haber implementado
las estrategias sugeridas para mejorar € desempefio laboral en la empresay medir sus
resultados.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se recomiendan las

siguientes actividades relacionadas con la gestion del talento humano en la empresa:
Planificacion delos recur sos humanos

Establecer objetivos parala empresay para cada area de lafarmacia, pensando
en el corto y € largo plazo.

Establecer, divulgar y lograr el acuerdo parautilizar las premisas de planeacion,
es decir, supuestos sobre el ambiente en € que se desarrollara e plan.
Seleccionar y declarar |as tareas paralograr |0s objetivos.

Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejores de desempefiar €l trabajo.

Establecer estrategias, politicas, procedimientos, reglas y métodos de
desempefio.

Cuantificar los planes mediante presupuestos

Anticipar los posibles problemas futuros.

Modificar los planes segun los resultados del proceso control.
Organizacion

Agrupar las actividades seguin las funciones de la empresa
Agrupar las actividades operativas en puestos de trabajo

Reunir |os puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
Identificar los requisitos del puesto

Reclutar, seleccionar y ubicar |os talentos disponibles

Evaluar el desempefio con base en objetivos cuantificables

Capacitar o desarrollar a los candidatos y ocupantes actuales de los puestos
para que cumplan sus tareas con efectividad, eficienciay, por lo tanto, eficacia.
Utilizar y acordar |a autoridad adecuada para cada miembro de la empresa

Proporcionar facilidades personales y otros recursos.
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Ajustar la organizacion en base alos resultados del proceso de control.
Direccion

Poner en préctica la filosofia de participacion de todos los miembros de la
empresa afectados por la decision.

Motivar a los miembros de la empresa, haciendo cosas que satisfagan sus
impulsos y deseos, y que los conduzca a actuar de la manera deseada.

Influir en |as personas para que contribuyan con disposicion y entusiasmo hacia
el logro de los objetivos organizacionales y de grupo (liderazgo)

Comunicar con efectividad a fin de disponer de informacion para actuar en €
proceso de cambio o facilitarlo.

Recompensar por un trabgo bien hecho.

Satisfacer |as necesidades de |os empleados a través de esfuerzos en €l trabajo
Revisar los esfuerzos de la direccion en base a los resultados del proceso de

control.
Control

Llevar acabo un proceso de supervision de las actividades realizadas.
Comparar los resultados con los planes generales y determinar posibles
desviaciones de | os resultados

Evaluar los resultados contra | os estdndares de desempefio.

Idear y comunicar |os medios efectivos para medir |as operaciones.

Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las
variaciones.

Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

Informar alos miembros responsabl es de | as interpretaciones.

Corregir los errores, posibles desviaciones en los resultados o en | as actividades
realizadas.

Planificar las actividades y objetivos a redlizar, después de haber hecho las

COIrecci ones necesarias.
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ANEXO I. CUESTIONARIO

Instrucciones: Margue con una “x” en el casillero en la alternativa que usted crea la
correcta, con absolutalibertad y sinceridad.

1

¢Considera usted que &l desempefio laboral en las areas de la empresa es?

a) Eficiente

b) Ineficiente

¢Cree usted que se debe evaluar el desempefio a todo € persona de las
farmacias?

a S

b) No

c) Nose

¢Como califica e nivel de reconocimiento y valoracion del persona en la
empresa?

a) Alto

b) Medio

c) Bago

Sefide @ factor mas determinante del aspecto laboral y personal, encaminado
amejorar su rendimiento?

a) Estimulo monetario

b) Conocimiento del puesto

c) Trabago en equipo

d) Responsabilidad

€) Cadlidad detrabajo

¢Cud esdl valor corporativo que usted consideraclave parafortalecer al cliente
interno?

a) Trabao en equipo

b) Respeto por € trabgo

¢) Confianza personal

d) Capacitacion permanente

Su desempefio laboral en e cumplimiento de las funciones es:
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a) Alto

b) Mediano

c) Bao

¢Considera que € persona que trabaja en las farmacias cuenta con el perfil
necesario paralafuncion que desempefia?

a S

b) No

c) Nose

¢Qué incentivos aplicala empresa paramejorar € talento humano?

a) Capacitaciones

b) Reconocimientos

¢) Ninguno

¢Cud considera que son areas clave de resultados del negocio?

a) Dispensacion y/o expendio

b) Recepcion

c¢) Caga

d) Atencion farmacéutica

€) Almacenamiento

f) Gestion administrativa

g) Limpieza

Considera que mejoraria su desempefio laboral y en consecuencia su
rendimiento con:

a) Megores condiciones de trabajo

b) Capacitacion

c) Mentores

A través de que pardmetros se evalUa € desempefio labora en la empresa?
a) Lascuaidadesde persona

b) Potencia de desarrollo

¢) Conocimiento del puesto

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO Il.ENTREVISTA

Conrédacion ala Gestion de Talento Humano

1. ¢Considera que el persona que trabaja en las farmacias cuenta con € perfil
necesario para la funcién que desempefia? ¢Considera que poseen los
conocimientos y habilidades necesarios para su puesto?

2. ¢La empresa brinda capacitacion a su persona? En caso afirmativo, ¢Ja
capacitacion contribuye al desarrollo de conocimientos y capacitacion para un
mejor desempefio en los puestos de trabagj0?

3. ¢Como califica el nivel de reconocimiento y valoracion del talento humano en
la empresa? (alto, medio o bago)

4. ¢Cud consideraque es factor més determinante del aspecto laboral y personal,
encaminado a mejorar €l rendimiento? (estimulo monetario, conocimiento del
puesto, trabajo en equipo, responsabilidad, calidad de trabaj o)

5. ¢Cud esel vaor corporativo que usted consideraclave parafortalecer a cliente
interno? (trabgo en equipo, respeto por e trabao, confianza persona,
capacitacion permanente)

6. ¢Quéincentivos aplicalaempresa paramejorar € talento humano?

7. ¢Cud considera gque son areas clave de resultados del negocio?
Con relacion al desempefio labor al

8. ¢De qué manerase mide € desempefio labora en la organizacion? En caso de
gue no se mida, ¢usted aceptaria evaluar e desempefio a persona de las
farmacias?

9. ¢En que se deberia preocupar mas la empresa para que €l personal mejore su
desempefio laboral y en consecuencia su rendimiento? (mejores condiciones de
trabajo, capacitacion, mentores)

10. El desempefio labora en el cumplimiento de las funciones del persona de las

farmacias podria decir que es ¢alto, mediano o bgjo?
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11. En su opinidn, ¢en qué areas debe concentrar el empleado sus esfuerzos de
mejora?
12. ¢A través de que parametros se evalla € desempefio laboral en la empresa?

(cualidades del personal, potencial de desarrollo, conocimiento del puesto)



ANEXO IIl1.FOTOSDE LASFARMACIAS

llustracion 9. Area Farmacia "Alvarado I"
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llustracion 11.

Area Farmacia "Alvarado II"
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HOJA DE EVALUACION

Tribunal Examinador

Fecha .......ccoovvinn. ..
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