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Resumen

El presente trabajo académico inicia con una revisibn a las condiciones
laborales y gestién de los procesos de Talento Humano de la empresa
SAPRIET S.A, con la finalidad de realizar una propuesta de plan de
alineacion de éstos con la clausula 5.3 y capitulo 7 del Sistema de Gestion de
Calidad I1SO 9001-2015; para lo cual se emple6é el método de analisis
literario, en el que se define la conceptualizacion de los topicos necesarios
para el entendimiento cabal de los objetivos generales y especificos; y para
determinar el nivel de cumplimiento actual de la norma, se utilizé una ficha de
observacion, cuyos resultados se plasmaron en gréficas estadisticas. En
mérito a esto se constato el bajo grado de implementacion de la normativa, lo
gue deviene en un ineficiente nivel de desempefio individual y colectivo de la
Unidad de Talento Humano.

Palabras clave: Procesos; Talento Humano; Sistema de Gestion de
Calidad; Norma 1SO 9001-2015

Abstract

The present academic work begins with a review of the working conditions
and management of the Human Talent processes of the company SAPRIET
SA, with the purpose of making a proposal of plan of alignment of these with
clause 5.3 and chapter 7 of the Management System of Quality ISO 9001-
2015; for which the method of literary analysis was used, in which the
conceptualization of the necessary topics for the full understanding of the
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general and specific objectives is defined; and to determine the current
compliance level of the standard, an observation form was used, whose
results were captured in statistical graphs. In terms of this, the low degree of
implementation of the regulations was verified, which results in an inefficient
level of individual and collective performance of the Human Talent Unit.

Key words Processes; Human talent; Quality management system;
ISO 9001-2015 standard
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Introduccién

El presente trabajo contiene una resefna
del estado actual de la Unidad de Talento
Humano de la empresa SAPRIET S.A.,
asi como también la revision de la
literatura  para  conceptualizar  los
elementos que forman parte de la
problematica de la organizacion. Una vez
determinado el estado de la misma, se
plantea el objetivo general que consiste
en realizar una propuesta de plan de
alineacién de los procesos de la Unidad
de Talento Humano con la clausula 5.3 y
capitulo 7 del Sistema de Gestién de
Calidad ISO 9001-2015. Para alcanzar el
referido objetivo, se recurrié al método de
analisis literario y se usé como
instrumento una ficha de observacion.

SAPRIET S.A. es una empresa cuyo giro
del negocio es la produccion de banano
organico. La misma que para el
desempeiio de sus actividades mantiene,
en relacion de dependencia una némina
de 293 colaboradores. Este cuerpo
laboral se distribuye en personal
operativo, de apoyo Yy direccion. Hasta el
afio 2015 ésta empresa no contaba con
una Unidad de Talento Humano, siendo
esta area dependiente del departamento
financiero.

A partir del afio 2016 se cred la Unidad
de Talento Humano, la cual en sus inicios
asumio la responsabilidad de pagar los
sueldos, contratar y liquidar al personal,
sin contar con un mecanismo 0 sistema
estandarizado, en base a procesos,
limitandose al cumplimiento de
obligaciones patronales, de manera
rudimentaria.

La falta de un sistema elaborado para la
administracion de los colaboradores de la
empresa SAPRIET S.A. ha ocasionado
gue esta organizacién haya incurrido en
infracciones sefialadas en la legislacion
laboral ecuatoriana. La falta de un perfil
de cada cargo ha generado una
contratacion ineficiente de colaboradores,
al no existir una adecuada evaluacion de
desempeiio del personal. Tejedor (2012)
afirma. “Evaluar el desempefio de una
persona significa evaluar el cumplimiento
de sus funciones y responsabilidades, asi
como el rendimiento y logros obtenidos
de acuerdo a su cargo, durante un tiempo
determinado y de conformidad con los
resultados esperados” (p. 319, 320).

La falta de estandarizacion de los
procesos de la Unidad de Talento
Humano, ha provocado que la
contratacion de los colaboradores se
realice sin un proceso de seleccion de
personal adecuado. Segun Bello, Garcia,
y Casas (2017). “Es el proceso mediante
el cual se elige una o varias personas
gue mejor se ajusten a las caracteristicas
del trabajo” (p. 258). Por tal motivo, los
colaboradores no cumplen con el perfil
requerido para el cargo a desempeiiar,
muchas de estas contrataciones se
realizaban en virtud de que los nuevos
trabajadores eran familiares de los
trabajadores antiguos.

No se han analizado las capacidades de
cada individuo para el adecuado
desempeiio de sus funciones, asi como
no se ha dado cumplimiento al
reconocimiento de beneficios sociales,
vacaciones, horas suplementarias, horas
extraordinarias, fondos de reserva,
utilidades, décimo cuarto sueldo, décimo
tercer sueldo, afiliacion al instituto
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Ecuatoriano de Seguridad Social. Este
irrespeto a los derechos de los
trabajadores ha ocasionado sanciones
pecuniarias de parte de los organismos
de control como el Ministerio del Trabajo
y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

Al no encontrarse claramente
determinados los procesos y los
procedimientos dentro de las diferentes
Unidades de la Empresa, no es posible
medir los niveles de eficiencia vy
productividad laboral de los
colaboradores. ‘La productividad se
puede definir como la relacién existente
entre la produccién de bienes y servicios
con las cantidades (...) de trabajo y
capital utilizados” (Garza, 2006, p.66). El
producto anual de la tierra y del trabajo
de la nacion solo puede aumentarse por
dos procedimientos: o con un adelanto en
las facultades productivas del trabajo util
gue dentro de ellas se mantiene, o por
algun aumento en la cantidad de ese
trabajo. El adelanto de las facultades
productivas depende, ante todo, de los
progresos de las habilidades del operario,
y en segundo término de los progresos
de la maquinaria con que se trabaja.
Adam Smith (como se citd6 en Jaimes y
Rojas, 2015).

Otro de los problemas que se suscitan
por ese mismo motivo, es la subjetivacion
de cada individuo para realizar sus
labores, en mérito a su Unica y propia
consideracion, desatendiendo criterios
técnicos; deviniendo de esto, un riesgo
en el resultado final del objeto del
negocio de la empresa. Al no existir un
procedimiento determinado, no existen
bases para controlar el desempefio de
cada uno de los colaboradores de la
organizacion.

Con este rudimentario modelo de
administracion del talento humano, el
mecanismo para el finiquito de la relacién
laboral es directo y sin cumplimiento de
protocolo  alguno, infringiendo la
normativa legal adjetiva para este tipo de
situaciones, sin contar con causales para
terminar la relacion laboral, obrando en
mérito a las recomendaciones del
inmediato superior de cada trabajador
separado de sus funciones.

Navarro (2011) indica. “el finiquito tiene

elementos esenciales como: la
comparecencia de las partes
(personalmente o] representadas

validamente), su consentimiento, y el
cumplimiento de las solemnidades vy
formas legales” (p. 96).

Situacién que se irrespeta al momento de
pagar las liquidaciones a los
colaboradores cesados de sus funciones,
incumpliendo las obligaciones legales, sin
realizar el célculo de cada rubro que la
ley dispone a pagar. Por costumbre ha
venido cancelando un monto fijo de
cincuenta dolares americanos por cada
afio laborado y/o fraccion. Tal situacion
ha ocasionado que varios ex-
colaboradores presenten reclamos
judiciales a fin de hacer efectivos sus
derechos laborales; debiendo incurrir la
empresa en gastos por honorarios de
abogados patrocinadores y subrogar las
costas judiciales que se disponen en
sentencias; sin perjuicio de incurrir en un
desgaste innecesario de tiempo vy
atencion de parte de los accionistas de la
empresa.

El interés de los accionistas, es el de
obtener optimizacion de los recursos,
eficiencia administrativa y mayores
indices de utilidad. Conforme se
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evidencia, la falta de wuna estructura
organizacional y administrativa, no ha
permitido el crecimiento de la compafiia.

En virtud del estado en el que se
encuentra la empresa en la actualidad, es
necesario contar con un sistema que
permita corregir los errores del actual
modelo de operaciones, y a su vez
potencializar y tecnificar los mecanismos
gue han dado resultados positivos hasta
el momento; siendo el objetivo general
del presente trabajo académico realizar
una propuesta de plan de alineacion de
los procesos de la Unidad de Talento
Humano de la empresa SAPRIET S.A
con la clausula 5.3 y capitulo 7 del
Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001-2015.

Para la obtencién de resultados fue
necesario el uso del método de analisis
literario y la aplicacion de la herramienta
de diagndstico realizado en la Unidad de
Talento Humano de la empresa SAPRIET
S.A.

Objetivo
Objetivo general

El principal objetivo del presente trabajo
académico es realizar una propuesta de
plan de alineacion de los procesos de la
Unidad de Talento Humano de la
empresa SAPRIET S.A con la clausula
5.3 y capitulo 7 del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001-2015.

Objetivos especificos

e Determinar el grado de
cumplimiento de la normativa ISO
9001-2015 de los procesos de la
Unidad de Talento Humano de la
empresa SAPRIET S.A.

¢ Identificar las no conformidades en
los procesos de la Unidad de
Talento Humano de la empresa
SAPRIET S.A.

e Proponer soluciones para la
mitigacion de las no
conformidades en los procesos de
la Unidad de Talento Humano de
la empresa SAPRIET S.A.

Revisién de la literatura

Para cumplir con los objetivos
propuestos, ha sido necesario determinar
el eje transversal del mismo. Eje que rota
en torno a la satisfaccion del cliente, el
cual se sentird satisfecho al cumplir con
sus expectativas y en lo posible
superarlas, brindandole un producto
obtenido a través de un Sistema de
Gestion de Calidad.

Sistema de gestion de calidad

Dentro de un mundo empresarial con
altos indices de competitividad, con una
constante lucha contra la disminucion de
recursos e incremento de demanda de
productividad, las organizaciones no
pueden dejar de evolucionar. Dicha
evolucion principalmente se denota en el
proceso productivo de éstas, el cual
siempre deberd traducirse en que el
producto o el servicio final que brinde la
organizacion cumplan con los mas altos
estandares de calidad. Siendo necesario
para tal proposito que el modelo de
produccibn a su vez se encuentre
determinado y concebido en base a un
Sistema de Gestidon de Calidad.

‘La productividad implica la mejora del
proceso productivo. La mejora significa
una comparacion favorable entre la
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cantidad de recursos utlizados y la
cantidad de bienes 'y  servicios
producidos” (Carro y Gonzalez, 2012, p.
1).

El Report of the Total Quality Leadership
and Sttering Committee (como se citd en
Boronat, Villar, & Puig, 2009) sostiene
gue un Sistema de Gestion de Calidad es
la iniciativa en la gestion de los negocios
enfocada a las personas, cuya meta es la
continua satisfaccion de los clientes de la
manera mas eficiente posible. Es un
enfoque de sistemas, y una parte integral
de la estrategia corporativa; trabaja
horizontalmente a través de todas las
funciones y departamentos, involucra a
todos los empleados, desde la cupula
administrativa hasta los colaboradores de
menor jerarquia de la organizacion, y se
extiende mas all4 de las fronteras de la
empresa para inclur a clientes vy
proveedores. Enfatiza el aprendizaje y la
mejora continua con las claves del éxito
competitivo.

Nieto (1992) sostiene. “La jerarquia es un
principio de organizacion o, si se quiere,
una forma determinada de establecer
relaciones organizativas” (p.13).

Garcia y Gisbert (2015) afirman. “La
mejora continua es una filosofia de
direccibn que busca conseguir una
ventaja competitiva basada en la esencia
de la calidad y de la gestion estratégica y
operativa mediante la continua
introduccion de pequefios cambios
realizados de forma sistematica” (p.191).

‘Una organizacion, como una entidad
viva debe estar en continuo aprendizaje
sea de sus propios procesos como de
toda la cadena de valor” (Morales, 2013,
p. 69).

Normas ISO 9001-2015
Antecedentes historicos.

En la década de los 80, el control de
calidad pas6é a ser una garantia. Las
empresas dejaron de concebir la calidad
como la elaboracion de un producto
optimo y empezaron a atender otros
parametros como la eficiencia y eficacia
en su proceso productivo, asi como
también concentrar sus esfuerzos en la
satisfaccion del cliente interno.
(Rodriguez, 2014)

La Norma I1SO 9001 fue publicada por
primera vez en el afio 1987, y desde
entonces ha sido utilizada por
organizaciones alrededor del mundo para
demostrar que pueden ofrecer, de forma
consistente, productos y servicios de
buena calidad, asi como también que
pueden optimizar sus procedimientos y
ser mas eficientes.

Al principio de la década del 2000, la
garantia de calidad que se realizaba
Unicamente en las cadenas de
produccibn pas6 a ser dirigida,
gestionada, y mejorada bajo la forma de
un sistema de gestion: el producto, asi
como los servicios creados |y
aprovisionados por la empresa pasan a
estar bajo la responsabilidad del sistema
de gestion. La empresa no solo debe
garantizar la conformidad de sus
productos y de sus servicios, sino que
también debe satisfacer al cliente y
brindarle la prueba de conformidad.

En la versiéon de la norma en el afio 2008
se pone al cliente en el centro: el
proveedor debe definir claramente su rol
para poder identificar sus clientes, y de
esta manera poder definir sus
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necesidades reales. Esta certificacion
garantiza la calidad de los productos y
servicios, asi como también la imagen de
la organizacion.

En el afio 2015, el sistema de gestidn de
la calidad se extiende y ya no solo abarca
a los clientes, sino que también a toda
parte interesada que sea pertinente para
la empresa, partes que conformen el
ecosistema de la organizacion. Se
gestiona, modifica y mejora el sistema de
gestién de la calidad - que se encuentra
bajo la responsabilidad de Ila alta
direccibn — con la ayuda de riesgos y
oportunidades identificadas y juzgadas
pertinentes para la empresa; teniendo en
cuenta el contexto, los desafios y a todas
las partes interesadas. Otorgando mas
libertad en cuanto a la adaptacién del
sistema de gestion de calidad dentro de
las organizaciones.

Esta nueva versibn no considera al
sistema de gestién de calidad como una
finalidad, sino mas bien como una
herramienta para la prevencion y para la
innovacion.

Las principales mejoras de la nueva
version son:

e Va mas alla del cliente, se interesa
también en los usuarios finales, los
consumidores, los organismos
reguladores, etc.

e El objetivo siempre sigue siendo el
velar por la conformidad de los
productos 'y  servicios para
responder a las necesidades y
expectativas de los clientes.

e ElI enfoque en procesos sigue
representando una parte
importante de la norma. Aplicando
el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (Ciclo PHVA) dentro de un

marco general que Illamamos
Enfoque de Riesgos reconociendo
asi que no todos los procesos
tienen el mismo impacto en la
capacidad de la organizacion en la
entrega de productos o servicios
conformes.

e La version 2015 no recomienda un
procedimiento especifico de
documentacion. Lo que representa
mayor flexibilidad en cuanto a
documentacion. Esto deja a la
discrecion de la organizacion — por
supuesto tomando siempre en
cuenta las exigencias del cliente y
el marco reglamentario dentro del
que opera — el determinar sus
propias necesidades para
gestionar sus procesos.

A partir de septiembre del afio 2015
hasta septiembre del afio 2018 se
desarrollara la fase de transicion
destinada a las organizaciones
certificadas; se trata de un periodo de 3
afios, donde podran coexistir las dos
versiones. A partir de septiembre 2018 la
certificacion a la version ISO 9001-2008
ya no sera valida.

La norma ISO 9001-2015 es un Sistema
de Gestibn de Calidad, que busca
alcanzar la satisfaccion del cliente a
través de la implementacién de procesos
eficientes y eficaces, aplicacion de
principios de liderazgo, la planificacion
enfocada a prevenir riesgos; y el ciclo de
planificar, hacer, verificar y actuar,
debiéndose implementar en todos los
niveles de la organizacion y buscando
siempre la mejora continua.

La implementacion de la norma ISO
9001-2015, genera en la organizacion un
bienestar, en virtud de que permite medir
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y controlar la efectividad de la ejecucion
de los procesos, corregir  las
inconformidades en estos, y la mejora
continua de los procesos, siempre
respetando parametros de eficiencia y
eficacia, siendo asi que el Comité
Europeo de Normalizacién (CEN, 2015) a
traves de la norma de Sistemas de
Gestion de Calidad Requisitos ISO 9001-
2015, sostiene que los beneficios de la
misma son:

e La capacidad para proporcionar
regularmente productos y servicios
gue satisfagan los requisitos del
cliente 'y los legales vy
reglamentarios aplicables;

e Facilitar oportunidades de
aumentar la satisfaccion del
cliente;

e Abordar los riesgos y

oportunidades asociadas con su
contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la
conformidad con requisitos del
sistema de gestién de la calidad
especificados.

La norma ISO 9001-2015 se fundamenta
en principios que deben ser aplicados en
los procesos de las organizaciones, con
la finalidad de que todos estos se
robustezcan y sean Optimos para el
cometimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion. Al
respecto el (CEN, 2015) a través de la
norma de Sistemas de Gestion de
Calidad Requisitos 1SO 9001-2015,
sostiene que los principios que rigen a la
norma ISO 9001-2015 son:

e Enfoque al cliente;

e Liderazgo;

e Compromiso de las personas;

e Enfoque a procesos;

e Mejora,

e Toma de decisiones basada en la
evidencia;
e Gestion de las relaciones.

Para la implementacion cabal de esta
normativa, debe considerarse como una
perspectiva en el modo de gestidn,
enfocado hacia un sistema de procesos
gue contribuyen a la eficacia y eficiencia,
permitiendo alcanzar los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Garcia y Serrano (2003) afirman. “La
eficiencia, y su analisis, supone centrar la
atencién en la tecnologia existente, los
recursos y los precios de éstos. La clave
consiste en aprovechar al maximo los
recursos y hacerlo adaptandose a los
precios” (p. 424).

Ganga, Cassinelli, Pifiones y Quiroz
(2014) sostienen. “Eficacia, al parecer, la
mayoria de los autores tienden a
concordar que este concepto esta
referido principalmente al grado de
cumplimiento de las metas o resultados,
sin tomar en consideracion, la cantidad
de recursos empleados” (p. 129).

Dentro de la acepcion del sistema de
Norma ISO 9001-2015 rige un eje
transversal denominado por la misma
norma como el ciclo PHVA el cual se
basa en Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar. Siendo ademas parte primordial
gue dentro de este enfoque, se
consideren los pertinentes andlisis que
mitiguen la proliferacion de riesgos en los
procesos.

El (CEN, 2015) a traves de la norma de
Sistemas de Gestion de Calidad
Requisitos ISO 9001-2015 afirma que la
aplicacién del enfoque a procesos en un
sistema de gestion de la calidad permite:

9
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e La comprension y la coherencia en
el cumplimiento de los requisitos;

e La consideracion de los procesos
en términos de valor agregado;

e El logro del desempefio eficaz del
proceso;

e La mejora de los procesos con
base en la evaluacion de los datos
y la informacién.

Y que el Ciclo PHVA consiste en:

e Planificar: establecer los objetivos
del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar
y proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y
abordar los riesgos y las
oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento,
cuando sea aplicable, y la
medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes
respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e
informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para
mejorar el desempefio, cuando
sea necesario.

Dentro del contexto de un sistema de
gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un
ciclo que estd en pleno movimiento. Que
se puede desarrollar en cada uno de los
procesos. Esta ligado a la planificacion,
implementacion, control 'y  mejora
continua, tanto para los productos como
para los procesos del sistema de gestidon
de la calidad. (Garcia , Quispe y Paez,
2003, p. 92).

La oportunidad de mejora del proceso
disminuye (o la capacidad del proceso
aumenta) a medida que los dos circuitos
se aproximan el uno al otro, y asi mismo,
la variabilidad del proceso se reduce mas
y méas. (Barrios, 2015, p. 4).

Otro de los puntos trascendentales para
el cumplimiento de la norma es el
pensamiento basado en prevencion de
riesgos, el cual conlleva a la ejecucion de
acciones preventivas, analizar cualquier
no conformidad que ocurra, y tomar
acciones que sean apropiadas para los
efectos de la no conformidad para
prevenir su recurrencia.

Abordar tanto los riesgos como las
oportunidades establecen una base para
aumentar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, alcanzar mejores
resultados y prevenir los efectos
negativos.

Sistema de gestion por procesos

Para alcanzar una estandarizacion en la
productividad de todas las unidades de
trabajo, es necesario que exista un
sistema de trabajo 0 un sistema
productivo, asi como también un sistema
administrativo, el cual debe trazar los
pardmetros del desenvolvimiento de cada
elemento de la organizacion de manera
individual; como parte de una unidad de
trabajo; y, asi como también debe trazar
los lineamientos macro de la
organizacion. El sistema empleado por la
gran mayoria de empresas Yy
organizaciones en la actualidad es el
sistema de gestién por procesos, el cual
se abordara en esta seccion.

Previo a explicar en qué consiste un
sistema de gestion por procesos es
necesario definir la conceptualizacion de
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un proceso. Roure, Morifio y Rodriguez
(como se citd en Lopez, 2008) sefialan
que un proceso es un grupo de
“actividades, acciones o0 decisiones
interrelacionadas, orientadas a obtener
un resultado especifico, como
consecuencia del valor agregado en cada
etapa”.

Un proceso comprende un conjunto de
actividades programadas, estandarizadas
y enfocadas a la conclusion de una tarea,
y/o el cumplimiento de una necesidad. La
parte mas importante de lo detallado es
el enfoque, todo proceso debe ser
direccionado al cometimiento de una
tarea determinada y necesaria; en caso
de que no se cumpla con esta
caracteristica la accion no puede ser
considerada como un proceso dentro del
sistema de la organizacion, puesto que
atentaria contra el sistema mismo y
entorpeceria el resto de acciones
necesarias para el cumplimiento de una
tarea.

Un sistema de gestion basado en el
cumplimiento,  seguimiento,  control,
mejora de procesos; siempre se traducira
en resultados favorables a favor de la
empresa, y para alcanzar estos, es
necesario gestionar actividades que
conduzcan a ello, lo cual deviene en la
necesidad de adoptar herramientas y
metodologias que permitan elaborar un
Optima sistema de gestion (Beltran,
Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor,
2002).

La gestibn por procesos es la
generalizacion de la gestibn de un
proceso y se aplica a una organizacion
en su conjunto. Grieco (como se Ccité en
Medina, Nogueira y Hernandez, 2002).
Es la institucionalizacion de estas

acciones delimitadas y conducentes a la
comision de determinadas tareas con la
finalidad de que la organizacion cumpla
con sus objetivos institucionales.

Tipos de procesos

Dentro de un sistema basado en
procesos, existen tres tipos, los cuales
son:

Procesos de direccion.

Son aquellos que definen las directrices
generales sobre los cuales se va a regir
la organizacién contenida en el plan
estratégico, como son: misién, vision,
politica de calidad, objetivos de calidad y
principios de la organizacion.

Para Ruiz (2012) la direccion es la
aplicacion de los conocimientos en la
toma de decisiones; para la discusion de
este papel se debe saber el
comportamiento de las personas, como
individuo y como grupo de manera
apropiada y poder alcanzar los objetivos
de la organizacion. (p. 6)

Procesos operativos.

Son aquellos que se encargan de la
ejecucion y desarrollo del objeto de la
organizacién, sea este un producto o
servicio. Este es el mas importante
dentro del sistema, por cuanto es en
este, en donde se elabora y/o desarrolla
el bien o servicio que se entregara al
cliente, mediante el cual, se intentara
captar su satisfaccion y fidelidad para con
la organizacion.

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y
Tejedor (2002) sostienen. “Los procesos
operativos son aquellos procesos ligados

11




Alineacion de los procesos de la Unidad de Talento Humano de la empresa agricola "SAPRIET S.A." a las clausulas 5.3 y el capitulo 7
del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001-2015

de forma directa con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio.
Son los llamados proceso de linea” (p.
22).

Procesos de apoyo.

Son aquellos que brindan colaboracion y
asistencia a los procesos operativos,
brindando soluciones necesarias para el
cumplimiento de éstos. La Unidad de
Talento Humano forma parte de los
procesos de apoyo.

Gerencia UPV (2011) sostiene que estos
procesos aseguran el buen
funcionamiento de la Unidad y que,
generalmente, son transparentes al
usuario.

Talento humano

Desde la industrializacion del mundo con
la revolucién industrial suscitada en Gran
Bretafia entre los afios 1760 y 1840 la
economia del mundo se dinamiz4. La
produccion y el trabajo productivo
sufrieron cambios abruptos. Con la
anterior perspectiva de produccion se
heredaron ciertos criterios
administrativos, uno de estos criterios fue
el de considerar a los trabajadores como
herramientas del proceso productivo y al
trabajo como el modo de produccion. Con
los devenires politicos, econdmicos Yy
sociales acaecidos desde esas épocas
de industrializacion primitiva, los criterios
administrativos fueron evolucionando, no
guedandose detras la rama del Talento
Humano, que en sus inicios fue conocida
como Recursos Humanos.

En sus inicios luego de que Ilos
empresarios y administradores dejasen
de considerar a los trabajadores como

herramientas de produccion, se empez6
por crear departamentos para el control
de los trabajadores, y posteriormente
para la gestion de los asuntos
relacionados con el entonces llamado
personal. Con las nuevas tendencias
social-demdcratas que tuvieron apogeo
en las décadas del 50 y 60, se empezo6 a
considerar al cuerpo productivo como
parte de la organizacion o empresa. El
reconocimiento de derechos colectivos
de los trabajadores, la consideracion al
clima organizacional como necesidad
para la satisfaccion de los trabajadores,
la cual deviene en un incremento de la
producciéon, dando como resultado la
implementacion de unidades de gestion
de talento humano, que no solo se
encarguen de control y manejo de
némina, sino que atiendan las
necesidades de los trabajadores, la
implementacion y cuidado de un clima de
trabajo 6ptimo para el desenvolvimiento
de las funciones de cada elemento de la
organizacion, para asi alcanzar altos
indices de productividad, de forma
conjunta con la satisfaccion  del
trabajador, a quien se denomina cliente
interno.

Chiavenato (como se cité en Bravo,
Delgado y Parrales, 2016) define la
gestion del recurso humano en su
aspecto integral es decir tanto politicas
como las practicas que definen los
cargos y los procesos en ello
involucrados: reclutamiento, seleccion,
capacitacion, recompensas y evaluacion
de desempeiio.

El talento humano es el resultado de toda
una serie de estrategias y de cualidades
forjadas mediante politicas precisas, que
tienen impacto en el desarrollo del ser
humano; no obstante, el reto que se
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plantea entre lineas en este escrito es el
que tienen los diferentes sectores
microempresariales de la aplicacion del
talento humano. (Rodriguez y Murillo
Nevérez, 2016, p.254).

Procesos de talento humano

Para Henriqguez y Romero (2013)
indican. “Es el conjunto de acciones y
practicas necesarias que se llevan a cabo
para dotar a la organizacién de personal
adecuado a través del reclutamiento,
seleccion, induccion, capacitacion y
desarrollo, como parte vital para su
funcionamiento y logro de sus objetivos”

(p- 17)

Dentro de los procesos de las Unidades
de Talento Humano de la mayoria de las
organizaciones, se encuentran las
siguientes actividades:

Contratacion de personal.

Para el proceso de contratar un
colaborador es necesario iniciar con el
reclutamiento, el cual consiste en
convocar por cualquier medio a las
personas interesadas y capacitadas que
cuenten con un perfil apegado a los
requerimientos del puesto.

Aguirre, Rodriguez y Tous (como se citd
en Saiz, 2016) indican que el
reclutamiento del personal es el conjunto
de procedimientos de los que se vale una
organizacion para localizar, contactar y
atraer un determinado numero de
candidatos capaces de satisfacer las
exigencias formuladas por la empresa y
potencialmente capacitados para ocupar
puestos dentro de ella, en un plazo
conveniente, y convencerlos de que

estén dispuestos a someterse a pruebas
de seleccion con objeto de determinar si
son el tipo de colaboradores buscados

El reclutamiento es la primera fase del
proceso de seleccion. Consiste en buscar
y ponerse en contacto con individuos que
cumplan los requisitos necesarios 0
deseables para cubrir las necesidades de
la empresa en un determinado puesto y
cuyo perfil encaje con la cultura de la
empresa. (Moreno, 2015, p. 6)

Solanes (como se citd en Romero, 2015)
sostiene que existen dos tipos de formas
de reclutar  personal claramente
diferenciadas, de las cuales la empresa
debe decidir si apuesta por una o por
otra. Una de ellas es el reclutamiento
interno, a través del cual la organizacion
busca a su candidato dentro de la propia
empresa, y por otro lado la empresa
puede apostar por el reclutamiento
externo, donde buscara a su candidato
ideal fuera de la organizacion. Ambas
fuentes de reclutamiento tienen sus
ventajas e inconvenientes, y
dependiendo de diferentes factores, sera
conveniente recurrir a una fuente o a
otra.

Posterior al reclutamiento, se procede a
la etapa de seleccion la cual incluye
entrevistas, pruebas de conocimiento y
actitud, posterior a esta etapa, se
selecciona entre el grupo de aspirantes el
de mejor perfil académico, profesional,
con una experiencia satisfactoria en el
area de empleo, y con actitudes
emocionales y estabilidad psicolégica, a
la persona que ocupard la vacante
necesaria; para culminar este proceso es
necesario la suscripcion de todos los
documentos exigidos por la ley y los
organismos de control para el
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perfeccionamiento y validez de la nueva
relacion laboral.

Hawes (2005) concibe al perfil
profesional como un conjunto de rasgos y
capacidades que, certificadas
apropiadamente por quien tiene la
competencia juridica para ello, permiten
gue alguien sea reconocido por la
sociedad como tal profesional,
pudiéndosele encomendar tareas para
las que se le supone capacitado y
competente (p. 13).

Zamora y Cano (2008) sostienen que un
perfil profesional es “una descripcién de
las caracteristicas que se requieren del
profesional para abarcar y solucionar las
necesidades sociales (p. 2).

Para contratar al personal es necesario
seleccionarlo, eligiendo a la persona
adecuada para el puesto adecuado,
buscando un equilibrio puesto persona
(Atalaya, 2001).

Administracion de ndmina.

Este proceso se basa en el pago de los
haberes a favor de los trabajadores
tomando en cuenta los ingresos vy
egresos de éstos; asi como también de
sus beneficios sociales y el cumplimiento
de las obligaciones patronales de
Seguridad Social, llevando un control
documentado de los ingresos: salarios,
beneficios  sociales, bonificaciones,
vacaciones, alimentacién, movilizacion;
egresos: por permiso sin  sueldo,
descuentos de ley, aportes individuales al
seguro social, préstamos quirografarios e
hipotecarios, pensiones alimenticias,
descuentos por anticipos.

Terminacion de larelacion laboral.

La terminacion de la relacién laboral es el
proceso mediante el cual el vinculo de
relacion de dependencia que une al
empleador con el trabajador, termina por
una de las causas previstas en la ley.

“El trabajador debe poner su capacidad
de trabajo a disposicion de otro, que tiene
la facultad de dirigirlo en los términos de
lo pactado” (Dario, 2012, p. 4).

En este proceso debe salvaguardarse y
respetarse los derechos del trabajador y
realizar todas las gestiones
procedimentales tanto administrativas
internas como de cumplimiento formal de
obligaciones exigidas por la ley vy
organismos de control, debiendo manejar
un archivo documentado de este tipo de
actividades.

Parte fundamental del proceso de la
terminacién de la relacion laboral es el
finiquito, documento que normalmente,
contiene una declaracion de voluntad del
trabajador, a la que, generalmente, se ha
concedido eficacia liberatoria y cuyo
contenido, de caracter variable puede
hacer referencia al percibo de una
determinada cantidad salarial, o bien
como la liquidacion de las obligaciones,
principalmente de caracter patrimonial,
gue se realiza con motivo de la extincién
de la relacion laboral o la declaracién de
extincion de la relacion contractual, a la
gue, usualmente, se une una
manifestacion de las partes de no
deberse nada entre si y de renuncia a
toda accion de reclamacion. (Poquet,
2016, p.455).
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Formacion de personal.

Es un proceso mediante el cual, la
Unidad de Talento Humano dota a la
organizacion de colaboradores con las
competencias y habilidades necesarias,
para llevar a cabo sus procesos con
eficiencia y eficacia y contribuir en la
consecucion de los objetivos estratégicos
de la organizacion.

‘Los objetivos representan un posible
estado que la organizacion espera
alcanzar y se suelen enunciar de manera
mas estandar que los problemas” (Zapata
y Vargas, 2011, p. 51).

Rodriguez (como se citd en Solano,
Riascos y Aguilera, 2013) considera que
la planeaciobn es un instrumento de
gestion, es decir, se refleja en el
documento formal elaborado por escrito
gue sigue un proceso légico, progresivo,
realista, coherente, orientado a las
acciones futuras que habran de
ejecutarse en una empresa, utilizando los
recursos disponibles, procurando el logro
de sus objetivos y que, al mismo tiempo,
establezca los mecanismos de control de
dichos logros.

Es la orientacion de los procesos del
sistema hacia determinadas metas,
denominados objetivos  estratégicos.
Siendo necesario para esto que exista un
modelo de organizacion basado en una
administracion integral o gerencial,
estrechamente relacionada con las
funciones de controlar y planear; con
estructuras horizontales y en red, ya que
estas facilitan la implementacion de
estrategias de mejoras y el
fortalecimiento de la organizacion. En las
gue se distinguen cuatro funciones
esenciales: A.) Planear; B.) Organizar;

C.) Dirigir; D.) Controlar (Alvarez y Lesta,
2011).

Alcazar las competencias necesarias en
cada uno de los colaboradores, se logra
a través de un plan de formacién de
personal que incluya la induccion a
nuevos colaboradores, capacitaciones
sobre las politicas de la organizacion y
las exigencias de ley, como pueden ser
los derechos y obligaciones de los
trabajadores, normativa sobre seguridad
y salud en el trabajo, formacién externa
relacionada a las actividades de la
organizacion. De igual manera en estos
procesos se realizan actividades de
adiestramiento  sobre las labores
especificas de cada elemento de la
organizacion o de cada unidad de la
misma.

Solé y Mirabet (como se citd en
Ferndndez y Salinero, 2002) afirman que
la formacién puede ser considerada
como el proceso de mejora de las
capacidades (cualidades o habilidades),
conocimientos y aptitudes de las
personas que forman parte de una
organizacion, integrando sus criterios y
moderando sus actitudes ante los
estimulos y acontecimientos externos de
manera que participen plenamente en el
desenvolvimiento de una  cultura
organizativa.

Competitividad

Dentro de las fortalezas que debe tener
una organizacion y como herramienta
para lograr la satisfaccion de sus clientes
externos, tenemos la competitividad, la
cual consiste en el grado de eficiencia de
una empresa el cual se determina por los
factores que ésta tenga a su favor, como
infraestructura, recursos humanos,
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disponibilidad de materia prima, locacion,
entre otros (Rojas y Sergio, 1999).

Porter (como se citd en Sufol, 2006)
afirma que la competitivad es “La
capacidad para sostener e incrementar la
participacion en los mercados
internacionales, con una elevacion
paralela del nivel de vida de la poblacién.
El Unico camino sdlido para lograrlo, se
basa en el aumento de la productividad”.

Araoz (como se citdé en Ubfal, 2004)
considera que “La competitividad es el
resultado del entretejido de una serie de
factores econdémicos, geograficos,
sociales y politicos que conforman la
base estructural del desarrollo de una
nacion”.

Podemos definir a la competitividad como
la capacidad de brindar mas y mejores
servicios o productos, a un costo menor
gue el de los competidores. Logrando
mediante esto ser la primera y la mejor
opcion para el cliente externo.

Desempefio laboral

Es necesario conocer sobre la efectividad
en las gestiones realizadas por cada
miembro de la organizacién, midiendo el
desempeiio laboral de cada uno de
éstos. Segun Sum (2015) refiere que el
desempeiio de los colaboradores se ve
reflejado en sus actividades diarias,
conforme son motivados por la
administracion.

‘El desempeiio de los empleados
siempre ha sido considerado como la
piedra angular para desarrollar Ila
efectividad y éxito de una organizacion”
(Pedraza, Amaya y Conde, 2010, p. 495).

Chavenato (como se cité en (Quinterio,
Africano, & Faria, 2008) sostiene que el
desempeiio laboral “Es el
comportamiento del trabajador en la
busqueda de los objetivos fijados, este
constituye la estrategia individual para
lograr los objetivos”.

De lo expuesto se colige que el
desempefio laboral es el grado de
cumplimiento de las funciones del
trabajador y éste es directamente
proporcional al grado de satisfaccion
laboral.

Productividad

Felsinger y Runza (2002) refieren que
para conocer en qué consiste la
productividad es necesario diferenciar los
conceptos de eficiencia y efectividad. La
eficiencia es la razon entre la produccién
real obtenida y la produccion estandar
esperada. La efectividad es el grado en
gue se logran los objetivos. Es decir, la
forma en que se obtiene un conjunto de
resultados refleja la efectividad, mientras
gue la forma en que se utilizan los
recursos para lograrlos se refiere a la
eficiencia. Por su parte, la productividad
es una combinacion de ambas, ya que la
efectividad esta relacionada con el
desempefio y la eficiencia con la
utilizacion de recursos.

En términos generales, la productividad
es un indicador que refleja que tan bien
se estan usando los recursos de una
economia en la produccién de bienes y
servicios.

Satisfaccion

La finalidad de todo empresario es el
mantener satisfecho a sus clientes,
mediante la entrega de un producto y
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servicio que cumpla con las expectativas
de éste.

“‘Un producto es cualquier bien material,
servicio o idea que posea un valor para el
consumidor y sea susceptible de
satisfacer una necesidad” (Pérez vy
Martinez, 2006, p. 7).

‘El mercado estd constituido por
ofertantes y demandantes; ademas, el
mercado esta constituido por un conjunto
de compradores reales (CR) vy
potenciales (CP) de un producto,
ubicados en un sector geografico
determinado” (Vallejo, 2016, p. 22).

Segun Duque y Jair (2005) afirman. “El
servicio es entendido como el trabajo, la
actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion a un consumidor” (p. 64).

El término servicios se utliza para
referirse a un conjunto de actividades
econdémicas heterogéneas. Las
actividades de los servicios que
pertenecen al sector terciario se suelen
definir en un sentido muy general como
las actividades que no producen bienes
(Gonzaélez, Del Rio y Dominguez, 2005).

Para poder cumplir con estas
expectativas es necesario definir lo que
comprende la satisfaccion del cliente,
principal problema que poseen las
empresas. Para lograrlo sera necesario
gue la visibn de la organizacion sea
enfocada a través de la perspectiva del
cliente, referente a sus intereses vy
requerimientos como cliente.

Grosso (como se cité en Abad y Pincay
2014) afirma que la satisfaccion es un
estado de animo resultante de la
comparacion entre las expectativas del

cliente y el servicio ofrecido por la
empresa. Desde esta perspectiva se
colige que la satisfaccion en primer lugar
debe atender no directamente a que el
servicio o producto entregado al cliente
sea de caracteristicas que cumplan una
taxativa lista de requisitos y parametros
exigidos en los controles de calidad de la
empresa, sino que este debe generar un
estado de animo de alegria en el cliente,
mediante el uso del producto o servicio.
Este debe ser, no solo bueno, sino
Optimo para sus necesidades 'y
requerimientos. Asi como brindar un
estado de confort.

Calidad

En sus inicios la concepcién de calidad
era enfocada siempre a la
estandarizacion del proceso de
produccién y la reduccién de costos de
este, entregando un producto final que
cumpla las expectativas del cliente
externo.

Con el pasar de las décadas el concepto
de calidad fue evolucionando. Al respecto
Yanez (2008) sostiene que calidad es el
grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

La calidad es un concepto en el que los
tedricos del tema no se han puesto de
acuerdo, cada uno tiene su propia
concepcion, todas son correctas, pero
enfocan en diferentes aspectos. Y es que
el campo de aplicacion de la calidad es
tan amplio, que es imposible tener una
sola frase que cubra todas las
posibilidades. Paneque (como se cité en
Rodriguez, Proenza, Téllez, Marrero y
Segura, 2017).
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Eduard Deming (como se citd en
Rodriguez et al., 2017) plantea que
calidad “es un perceptible grado de
uniformidad y confiabilidad a bajo costo,
ajustable a las exigencias del mercado “,
y anfade que “..la calidad no es el
cumplimiento de un solo requisito, sino
gue es un concepto mas abarcador
orientado a la satisfaccion del cliente”.

Como se puede colegir de los postulados
previamente citados, la calidad en los
actuales contextos empresariales,
consiste en la entrega de un producto
oOptimo en cada uno de los parametros
gue deba llenar satisfactoriamente a
favor del cliente externo, sin ocasionar
agravios a los trabajadores de la
organizacion, y respetando al medio
ambiente.

Metodologia

Para la obtencién de los postulados, se
utilizé la metodologia de analisis literario,
mediante la cual se analiz6, resumio y
abdujo los mas relevantes conceptos de
cada elemento de la investigacion, asi
como también una interpretacién analitica
de estos, y mediante el método deductivo
coligiendo cada definicion. Para la
obtencion de los resultados se hizo uso
de la herramienta de diagndstico
realizada mediante una inspeccién in situ
en las instalaciones de la Unidad de
Talento  Humano, procediendo a
determinar el porcentaje de cumplimiento
de los puntos de la norma materia del
presente trabajo académico y a su vez
demostrar de manera grafica, estos
resultados, acompafando dicha
demostracidon con la correspondiente
explicacion de cada aspecto medido.

Analisis de resultados

Para determinar el estado de la situacion
y el nivel de cumplimiento de la norma
ISO 9001-2015 se ha utlizado un
diagnostico en formato de auditoria de
cumplimiento, sobre las clausulas 5.3 y
capitulo 7 de la norma. El cual ha sido
distribuido en secciones, para su
entendimiento, y presentado mediante
graficas de barras, sobre las preguntas
de cada seccion, el porcentaje de cada
seccién, y el resultado del porcentaje
general del cumplimiento de la Norma
ISO 9001-2015, en la empresa SAPRIET
S.A. (Ver Anexo 1).

A continuacion, se detalla, los resultados
obtenidos del diagnostico sefialado.

Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Dentro de esta seccion se evidencian
problemas de indole de directrices dentro
de la organizacion, siendo el caso que en
un alto porcentaje de los elementos de la
organizacion no tienen conocimiento de
qguiénes son los responsables de cada
proceso, ni conocen sSus propias
competencias, o el procedimiento para
cada accionar, y que la organizacion no
ha delimitado cuales son las
competencias y responsabilidades de
cada elemento y de cada unidad de la
organizacion, faltando inclusive un
manual de operaciones o procedimientos.

18




Alineacion de los procesos de la Unidad de Talento Humano de la empresa agricola "SAPRIET S.A." a las clausulas 5.3 y el capitulo 7
del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015

Gréfica 1
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Gréfica 2

Roles. responsabilidades y autoridades en la
organizacion

25,00%

21,43%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Recursos-generalidades

Dentro de esta seccidn se evidencia que
existe un constante cumplimiento parcial
de toda la seccion, la organizacion
cumple con los parametros de la misma,
aunque no de una manera satisfactoria y
Optima. Siendo de vital importancia que
para la realizacion de todos los procesos
existan los recursos pertinentes para
solventar los mismos.

Gréfica 3

Recursos - Generalidades
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Gréfica 4

Recursos - Generalidades
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Recursos personas

En cuanto a las personas competentes
para la implementacion del SGC se
aprecia que, dentro de la Unidad de
Talento Humano, existe un bajo
porcentaje de personal capacitado para
dicha implementacién

Gréfica 5
Recursos -Personas
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Gréfica 6
Recursos - Personas
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Infraestructura

Denota que la capacidad logistica de la
organizacion y de la Unidad es uno de
sus pilares méas fuertes, gozando la
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misma de instalaciones bastante
adecuadas para el desenvolvimiento de
las actividades propias de la organizacion
y Unidad, asi como las inherentes a la
implementacion de la norma.

Gréfica 7
Recursos - Infraestructura
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Grafica 8
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Ambiente para la elaboraciéon de
procesos

En lo que respecta al clima laboral, se
observa la inconformidad de los
colaboradores dentro de la organizacion,
siendo nula la gestion en este campo.

Grafica 9
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Gréfica 10
Recursos - Ambiente para la operacién de los
procesos
100%
90%
80%
70%
650%
50%
40%
30%
20%
10% o

0%

Recursos de seguimiento y
medicion/trazabilidad

Se evidencia dentro de la Unidad,
mediante el diagndstico respectivo, que
los pocos procesos que se realizan al
momento de la revision, no tenian ningan
tipo de control, careciendo de
mediciones, indicadores y medicién de
estos, asi como de la trazabilidad de
éstos.

Gréfica 11

Recursos de seguimiento y medicién -
Generalidades
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Gréfica 12

Recursos de seguimiento y medicidn -
Generalidades
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Conocimiento de la organizacion

Los elementos de la Unidad, no conocen
los ejes transversales de la organizacion,
tales como plan estratégico, politicas y
objetivos estratégicos.

Gréfica 13
Conocimiento de la Organizacion
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Gréfica 14

Conocimiento de la Organizacién
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Competencias

Los elementos de la Unidad, no tienen
definidas sus competencias individuales,
asi como tampoco tienen pleno
conocimiento de la gestibn que como
unidad deben realizar. Por otra parte, los
elementos de la Unidad, no se
encuentran  plenamente  adiestrados
sobre sus competencias propias, ni existe
una correcta evaluacion de desempefio
de éstas.

Gréfica 15
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Gréfica 16
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Toma de conciencia

Al no existir conocimiento de la
organizacion y sus lineamientos, y al no
socializar éstos con los trabajadores,
existe una total falta de compromiso con
la organizacién siendo asi que el nivel de
conciencia de la unidad, es nulo.

Grafica 17
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Gréfica 18
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Comunicacién

Los mecanismos de comunicacion de la
Unidad, si bien es cierto existen, éstos no
son altamente eficientes, ni eficaces,
resultando para las necesidades de la
unidad poco satisfactorios.

Grafica 19
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Grafica 20
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Informacién documentada

Uno de los mayores problemas de la
Unidad, es que no existe documentacion
de la labor realizada por la misma, por
cuando resulta imposible una medicién

de la gestion de la Unidad,
evidencidndose la ausencia total de
control, creacion actualizacién, manejo,
disponibilidad, almacenamiento de
documentos necesarios para la
organizacion y la unidad, asi como para
la implementacion del SGC ISO 9001-
2015. Siendo que no se cuenta con un
responsable determinado para el manejo
de estos documentos.

Gréfica 21
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Gréfica 23

Informacion Documentada - Creacion y
Actualizacion
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Gréfica 24
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Control de la Informacién Documentada -
Distribucién. almacenamiento. control de
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De los resultados obtenidos mediante el
diagnostico realizado, se colige que el
modo de Gestion de la Unidad de Talento
Humano de la empresa SAPRIET S.A,,
no cumple satisfactoriamente con los
parametros establecidos por el Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001-2015,
siendo asi que, de los puntos de la norma
revisados en este trabajo investigativo, el
porcentaje de cumplimiento alcanza un
10,30%, conforme se detalla a
continuacion:

Gréfica 29
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Conclusioén

Dentro del presente trabajo académico se
ha cumplido con el objetivo principal de la
investigacion, el cual consiste en realizar
una propuesta de plan de alineacion de
los procesos de la Unidad de Talento
Humano de la empresa SAPRIET S.A
con la clausula 5.3 y capitulo 7 del
Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001-2015. Lo cual se plasma en la parte
pertinente del documento.

La principal limitante para la investigacion
fue la escasa documentacién previa en la
institucion objeto de estudio, para lo cual
fue necesario subsanar mediante una
ficha de observacion sobre el estado de
cumplimiento de la normativa.

Haciendo uso de la metodologia de
andlisis literario se logro definir las
conceptualizaciones de temas inherentes
al area de investigacién; asi como
también se obtuvo informacién gracias al
instrumento de fichas de observacion,
mediante la cual se consiguié determinar
las condiciones laborales dentro de la
empresa muestra.

Esta investigacion brinda su aporte a la
gestion de las unidades de talento
humano, para que su accionar sea regido
por procesos. Mitigando asi
inconformidades y evitando el
desperdicio de recursos. Convirtiéndose
en un aliado para la capula administrativa
de la organizacion en la consecucion de
los objetivos estratégicos.

De este trabajo, como futuras lineas de
investigacion debe tomarse la posta para
realizar nuevos estudios que viabilicen la
implementacion integra de la norma ISO

9001-2015 en todos los niveles de la
organizacion.

El resultado que proyectd esta
investigacién, fue una gestién deficiente.
Se identifico las acciones y omisiones en
las que se ha incurrido. Se determin6 que
en la actualidad, los procesos son
llevados de manera informal y empirica

Se ha constatado que la empresa no
realiza capacitaciones ni induccion al
personal sobre sus actividades a realizar
dentro de su espacio y jornada de
trabajo, ni de la legislacion laboral vigente
o de la normativa del Sistema de Gestion
de Calidad. Siendo asi que Ilos
trabajadores desconocen los objetivos
estratégicos, las politicas de la empresa y
los procedimientos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones.

Esto ha ocasionado que el administrador
no tenga elementos para conocer el
grado de productividad individual y
colectiva de los trabajadores, situacion
qgue genera un incremento en costos,
convirtiendo al proceso de produccion en
ineficiente, la nula planificacién en esta
fase trae concomitantemente a ello, una
falta de recursos economicos para el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la empresa.

Los resultados obtenidos, sirven como
base, para realizar las mejoras
pertinentes a fin de alcanzar mayores
niveles de desempefio individual vy
colectivo. Esto mediante una propuesta
de plan de alineacién de los procesos de
talento humano de la empresa SAPRIET
S.A. con la clausula 5.3 y capitulo 7 del
Sistema de Gestibn de Calidad 1SO
9001-2015, de conformidad a Ia
propuesta que expongo a continuacion:
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Propuesta

Para cumplir con el objetivo de este
estudio académico y en base a la
informacion recabada, tanto bibliografica
como metodolégica  obtenida; es
necesario la creacion de un Plan de
Accion que conlleve a la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001-2015 en los Procesos de Talento
Humano. Con la finalidad de alcanzar la
satisfaccion de los clientes internos y
coadyuvar a la consecucién de los
objetivos estratégicos de la organizacion.

El referido Plan de Alineacion es
necesario realizarlo atendiendo a las no
conformidades determinadas en un
diagnéstico minucioso de los procesos de
la Unidad de Talento Humano de la
empresa SAPRIET S.A. De los
resultados determinados en  este
diagnéstico, se procederd a elaborar el
Manual de Procesos de la Unidad de
Talento Humano de la empresa SAPRIET
S.A. en el tiempo prudencial de treinta
dias, el cual deberéa realizarse en apego
a la Normativa ISO 9001-2015 vy
considerar aspectos como: prevencion de
riesgos, entradas, salidas, flujograma,
indicadores de eficiencia y eficacia. Dicho
manual sera compartido y socializado,
con todos los integrantes de la Unidad de
Talento Humano, con la finalidad de que
estos puedan llevar a cabo un integro
cumplimiento del mismo.

Para alcanzar los resultados anhelados
por la organizacion, en virtud de la
situacion actual en la que se encuentra la
misma, en lo referente a los procesos
internos; es necesario elaborar un Plan
de Alineaciéon, el cual contendra, las
actividades a realizar en un tiempo
determinado en la Unidad de Talento

Humano. Este Plan de Accidon contara
con el sefialamiento de las actividades,
los responsables de ejecutar cada una de
ellas, cronograma de desarrollo vy
verificacion de cumplimiento.

Dentro de los procesos de la Unidad de
Talento Humano de la empresa SAPRIET
S.A. se ha determinado, mediante el
diagnostico  realizado, que dichos
procesos no se vienen realizando en
apego a la normativa internacional 1SO
9001-2015, por ello es menester realizar
recomendaciones, sobre como deben
llevarse los procesos internos de la
Unidad de Talento Humano de la
empresa  SAPRIET S.A., dando
cumplimiento a la norma ISO 9001-2015,
y consecuentes a los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Los procesos de la Unidad de Talento
Humano de la empresa SAPRIET S.A.
son: Contrataciéon de personal,
administracion de némina, terminacion de
la relacién laboral, formacion de personal.
Procesos que se han venido realizando
por la empresa SAPRIET S.A. en funcion
de sus necesidades, de manera directa y
rudimentaria;, en el <caso de la
contratacién de personal ésta se realiza
en relacion a las amistades vy
recomendaciones de trabajadores
antiguos del area donde se presenta la
vacante, o referidos de amistades y
conocidos de los administradores y los
accionistas. Lo cual genera que cada
puesto individual de trabajo no cumpla
con una persona que reuna el perfil
idoneo para el desempefio del cargo.
Mientras que, para el manejo de los
pagos al personal, mantiene una practica
tradicional de las empresas productoras
de banano, la cual consiste en cancelar
la jornada laboral a cada trabajador de
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manera semanal, llevando un libro de
registro de dicho pago, pagando el aporte
mensual de seguridad social de cada
trabajador.

Por otra parte, en lo que respecta a la
terminacion de la relacion laboral entre la
empresa y uno de sus trabajadores, se
ha venido notificando de forma verbal al
trabajador, y entregandole una cantidad
fija por cada afio de prestacion de
servicios, para lo cual éste firma un
recibo de cobro. No se han acatado los
procedimientos legales, para este tipo de
situaciones, ni el cumplimiento de la
normativa internacional 1ISO 9001-2015,
para ejecutar dicho proceso, generando
denuncias de caracter administrativo y
demandas por la via judicial; incurriendo
la empresa en el desgaste de recursos y
tiempo.

Por lo expuesto, es importante precisar
gue los referidos procesos deben
realizarse en estricto apego a la norma,
conforme detallo a continuacion: En
primer lugar, es necesario determinar
quién es el responsable dentro de la
Unidad de Talento Humano de ejecutar
cada procedimiento que satisfaga cada
necesidad que se presente, y determinar
las acciones que cada elemento de la
Unidad deba realizar con la finalidad de
cumplir satisfactoriamente con estos
procesos. Es necesario que los
elementos de la unidad conozcan sobre
el flujograma establecido para el
cumplimiento de cada proceso, asi como
también las politicas de la organizacion
para cada uno de éstos, dando
cumplimiento a lo dispuesto en el punto
5.3 de la Norma ISO 9001-2015. Es
importante dentro de estos procesos dar
cumplimiento a lo establecido en el punto
7.1.1 de la Norma, es decir debe

contarse con los recursos financieros
necesarios durante cada etapa de los
procesos, desde que se presente la
necesidad hasta la consecucion del
cumplimiento de las expectativas del
cliente de cada proceso, atendiendo
también la necesidad de que la
organizacion cuente con las personas
necesarias para el cumplimiento de los
procesos, en atencion a lo dispuesto en
el punto 7.1.2.

Todos los procesos que se realicen
dentro de la Unidad, deben ejecutarse
dentro de instalaciones idéneas para el
desarrollo de cada labor, en condiciones
gue se respeten las normas de seguridad
y salud establecidas tanto en la
legislacion ecuatoriana como en las
normas inherentes a este aspecto; asi
como para el almacenamiento de la
documentacion propia de cada proceso,
conforme lo sefala el punto 7.1.3; siendo
ademas necesario que el ambiente y el
clima laboral sea el mas adecuado y
respete los parametros de factores
humanos, fisicos sociales y psicoldgicos
de los trabajadores, como lo sefala el
punto 7.1.4 de la norma.

Cumpliendo con el punto 7.1.5.1 es
necesaria la designacibon de un
encargado de realizar el seguimiento y
medicion de los indicadores de eficiencia
y eficacia de los procesos de la Unidad
de Talento Humano, los cuales deberan
ser monitoreados constantemente, para
verificar que se esta logrando una mejora
continua en los procesos o en su defecto
corregir las no conformidades y ejecutar
las correcciones necesarias.

La empresa debe realizar la respectiva
induccion sobre las politicas internas de
la organizacion, asi como de todas las
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normativas que la empresa se encuentra
obligada a acatar, ya sea por encontrarse
éstas dentro de la legislacién ecuatoriana
0 por ser parte de una de las
certificaciones  adoptadas  por la
organizacion conforme lo sefiala el punto
7.1.6 de la norma.

Cumpliendo con los estamentos antes
sefalados, concomitantemente se
alcanzard& de manera satisfactoria el
aseguramiento de la competencia de las
personas cuyo trabajo incide en la
implementacion del sistema de gestion
de calidad y en la consecucion de los
objetivos estratégicos de la organizacion,
cumpliéndose asi con lo dispuesto en el
punto 7.2 de la norma ISO 9001-2015, lo
cual se consigue mediante el cabal
cumplimiento de los procesos de
contratacion y formacion.

Para la implementacion en general de la
Norma ISO 9001-2015, es fundamental
gue todos los elementos de la
organizaciéon se encuentren
concienciados sobre la mision y vision de
la organizacion; politica de calidad,
objetivos de calidad, objetivos
estratégicos, alcanzando un compromiso
con la organizacion y con la
implementacion del sistema de gestidn
de calidad. Conforme lo sefala el punto
7.3 de la norma.

La organizacion debe instaurar un
sistema adecuado de comunicacion
interna y externa, el cual debe determinar
el objeto de la comunicacion, el receptor
de la misma, y los mecanismos e
instrumentos formales para realizar
dichos comunicados, sean estos medios
electronicos, fisicos, espectro-radiales, o
los mas eficientes para determinada
situacion, cumpliendo asi con lo sefialado
en el punto 7.4 de la norma.

La empresa debe contar con documentos
controlados sobre el cumplimiento de
cada proceso. Debiendo determinarse un
responsable de la creacion, actualizacion,
manejo, cuidado y disponibilidad de estos
documentos, asi como de su archivo
oportuno. Cumpliendo asi con o
sefalado en el punto 7.5 de la norma.

La implementacion de las medidas
sugeridas con anterioridad se evacuara
conforme se sefiala el Plan de Accién
para la Alineacién de los Procesos de la
Unidad de Talento Humano de Ila
Empresa Agricola "SAPRIET S.A." a las
clausulas 5.3 y el capitulo 7 del Sistema
de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015,
(Ver Anexo 2).
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Anexos
Anexo 1
I1SO- Cumplimiento
9001: REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
2015 @mle ijmple No %
parcialmente |Cumple
Roles. responsabilidades y autoridades en la organizacion
¢Quién es el responsable de los procesos de Talento Humano? X 100%
- . X 75%
¢Cudles son los colaboradores que participan el los procesos?
) . - . . - X 50%
¢H personal de la Unidad de Talento Humano conoce las disposiciones epscificas de cémo desarrollar los procedimientos?
. X 0%
¢ H personal conoce el flujopgrama de proceso?
¢Existen documentos donde consten las responsabilidades, funciones y obligaciones de los colaboradores en la empresa? X 0%
X 50%
¢Quién es el Director de la Unidad e Talento Humano? °
¢Cudl es el propésito de los procesos de Talento Humamo? X 25%
5.3 ¢Cuéles son los indicadores de gestién de los procesos de Talento Humano? X 0%
) : 0%
¢Se han propuesto oportunidades de mejora en los procesos de Talento Humano?
¢Coémo se manejan las quejas y la medicién de satisfaccion del cliente? X 0%
0/
¢Cudl es el porcentaje de satisfaccion del cliente? X 0%
¢Existe un Manual de Procesos? X 0%
¢Existe una instancia responsable de realizar cambios al SGC, a la documentacion y/o registros del SGC? X 0%
X 0%
¢Se comunican los cambios que existen en el SGC?
7 APOYO
7.1 Recursos
Generalidades
¢Coémo se aseguran de contar con los recursos financieros necesarios? X 50%
7.1.1 " . L X 50%
sl ¢Realizan alguna planificacién anual sobre los principales gastos?
. . . X 50%
¢Como se gestionan los recursos necesarios?
Personas
7.1.2 . . . . " . Lo
¢Se determinan y proporcionan las personas necesarias para la implementacion eficaz de su SGCy para la operacion y control de sus procesos? X 25%
Infraestructura
¢Existe una insfestuctura segura en la que el personal realice sus actividades de forma segura? X 75%
. ) X 0%
¢Existen proyectos de Mejora?
7.1.3
) o X 0%
¢Se realiza actualizacion de softw are?
- ] . " X 0%
¢Se mantiene las licencias actualizadas?
¢Se realiza mantenimiento a las redes de comunicacion e informacion? X 0%
Ambiente paralaoperacion de los procesos
— - - >
714 ¢ Como se mide el ambiente laboral? X 0%
Que acciones se han emprendido para mejorar el clima laboral? X 0%
7.1.5 |Recursos de seguimiento y medicion
Generalidades
¢Se ha determinado y se proporcionan los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice X 0%
seguimiento o la medicién de los indicadores de los proceso de talento humano? 0
7.151
Los recursos proporcionados: X 0%
Son apropiados para las actividades de seguimiento y medicion realizadas y se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua?
¢Se conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicién son apropiados para su proposito? X 0%
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1SO- Cumplimiento
9001: REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
Cumple No
2015 Cumple N %
parcialmente |Cumple
Conocimiento de laorganizacion
¢Se capacitan, se indica o se instruye sobre la aplicacién de los procesos de talento humano? X 0%
7.1.6
- . ! X 0%
¢Se verifica el adecuado funcionamiento de cada proceso?
¢Estén a la mano los manuales de los procesos de talento humano? X 0%
Competencia
¢Se determina la competencias necesarias de las personas que realizan trabajos que afectan el desempefio y eficacia del SGC? X 0%
Como mide la competencia del personal? X 0%
7.2 ¢Cada qué tiempo y cémo califica al personal? X 0%
¢Existe un plan de capacitacién para mejorar el nivel de competencias del personal? X 0%
¢En caso de que se requiera una capacitacion para el personal, como se realiza? X 0%
¢Coémo se evalla si la capacitacion recibida fue eficaz? X 0%
¢En caso que requiera contratar a un nuevo colaborador, a quién y como se solicita este requerimiento? X 50%
¢Como se asegura que los nuevos colaboradores desarrollaran sus funciones de manera efectiva? X 0%
¢Se conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia del personal? X 0%
Tomade conciencia
¢Existe evidencia de la socializacion de la POLITICA Y OBJETVOS DE CALIDAD? X 0%
7.3
. ) . X 0%
¢Como se comunican los deberes y derechos de los trabajadores?
Comunicacion
74 ¢Qué mecanismos de comunicacion interna se utilizan? X 50%
. L . . - X 25%
¢Como se asegura que la comunicacion llegue a la persona(s) que requieren la informacion?
7.5 Informacién documentada
Generalidades
¢Qué es el control de documentos y dénde esta ubicado? X 0%
751 ¢Qué es el control de registros? X 0%
. . . X 0%
¢Existe un archivo de los registros de los procesos de Talento Humano?
Creacion y actualizacién
Al crear y actualizar la informacién documentada se asegura la identificacion y descripcién de la informacion documentada (titulo. fecha. autor. no. de X 0%
referencia)
7.5.2 |:Quién es el Gnico organismo encargado de crear, actualizar y autorizar los documentos del SGC? X 0%
. - ) . B X 0%
¢Como se identifica la documentacion nueva? (titulo, fecha, autor, referencia, cédigo, VERSION, etc.)
¢Se especifica donde esta disponible la informacion documentada y en qué medio se encuentra (fisico o electrénico)? X 0%
7.5.3 |Control de lainformacién documentada
Disponibilidad e idoneidad
¢Existen los manuales, planes, documentos del SGC? X 0%
7531
. L X 0%
¢Los manuales del SGC, se encuentran a disposicion de todos?
¢La documentacion y registros del SGC estan adecuadamente protegidos? X 0%
Distribucién. almacenamiento. control de cambios. conservacion y disposicion
— - — >
7532 ¢ Cémo se controlan, mantienen e identifican los documentos de los colaboradores? X 0%
¢Si se pierde algtin documento, c6mo se procede? X 0%
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Anexo 2
Plan de Accidn para la Alineacidn de los FECHA: 2018/06/01
procesos de |a Unidad de Talento Humano de
S A p R IE T la empresa agricola "SAPRIET S.A." a las v11
clausulas 3.3 y el capitulo 7 del Sistema de

Gestidn de Calidad IS0 3001-2015

ELABORADO POR: AB.JAVIER
ORTIZ

N° Actividades Hasta Cuando? Responsable 2do. Semestre 2018
M7 M8 M9 M10 M11 M12
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
C ion del Plan Estratégico de SAPRIET S.A. 27/07/2018
1|Creacion del Plan Estratégico de /07/. HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
Induccién a colaboradores del Plan Estratégico de SAPRIET S.A. 03/08/2018
2 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
Elaboracién de Proceso de Contratacion de Personal 07/09/2018
3 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
Elaboracién de Proceso de Administracion de Nomina 14/09/2018
HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENT
Elaboracidn de Proceso de Formacion de Personal 21/09/2018 cro u °
5 HUMANO
L, L ., DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
Elaboracion de Proceso de Terminacidn de la Relacidn Laboral 28/09/2018
6 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
7|Elaboracién de los flujogramas de los Procesos 05/10/2018 HUMANO
Determinacion de los Indicadores de Eficiencia y Eficacia de los DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
8|Procesos 12/10/2018 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
9|Anslisis de Riesgos de los Procesos 19/10/2018 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
10|Elaboracién de Documentos Controlados de los Procesos 26/10/2018 HUMANO
Elaboracion del Manual de Procesos de la Unidad de Talento DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
11|Humano 09/11/2018 HUMANO
Socializacién de Manual de Procesos de la Unidad de Talento DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
12|Humano 23/11/2018 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
13|Revision Gerencial de los Indicadores 30/11/2018 HUMANO
DIRECTOR DE UNIDAD DE TALENTO
14 |Elaboracién de Presupuesto y POA de Unidad de Talento Humano 07/12/2018 HUMANO
15|Aporbacion de Presupuesto y POA de Unidad de Talento Humano 21/12/2018 GERENCIA GENERAL
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Anexo 3

SAPRIET S. A.

GRUPO AGRICOLA PRIETO
R.U.C.: 0791733596001

Sefiores

UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
Direccion de Post Grado Online

Ciudad. -

De mis consideraciones:

Antes que todo reciba un cordial saludos de quienes hacemos SAPRIET S.A., al tiempo de
autorizar por la presente el pedido del Ab. José Javier Ortiz Sanchez, alumno de la Maestria
modalidad online de Direccién de Talento Humano de la Universidad de Especialidades Espiritu
Santo, a que realice su PROYECTO DE TESIS basado en la ALINEACION DE LOS PROCESOS DE LA
UNIDAD DE TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA AGRICOLA "SAPRIET S.A." A LAS CLAUSULAS 5.3
Y EL CAPITULO 7 DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2015, para lo cual se le
brindara todas las facilidades solicitadas, permitiéndole el acceso a documentos, areas y
personal que labora en nuestra empresa, con la finalidad de que pueda levantar los procesos
actuales de forma integra y elabore su propuesta de mejora en funcién del tema que debe
desarrollar para la consecucion de su titulo de Maestria.

Esperando que la presente sea de la utilidad deseada.

Muy Atentamente,

a Pal adlnes Espinoza
REPRESENTANTE LEGAL DE SAPRIET S.A.

c.c. File

OFICINA PRINCIPAL: Buenavista, Calle Bolivar - SUCURSAL: Av. 25 de Junio # 381 y N. Mera * 2do. Piso Edificio CONTEMPO
Telefax: (593-7) 2939 754 - 2941 129 - Teléfono: (593-7) 2935 445 + E-mail: pprieto@eo.pro.ec * www.prietoorganics.com
Machala - El Oro - Ecuador - AMERICA DEL SUR
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