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|. INTRODUCCION

La implementacion y el uso de manuales de procedimientos ha aumentado cada vez més
en las organizaciones, ya que se dan cuenta de los beneficios obtenidos una vez
implementados como en el area de recursos humanos, estos beneficios incluyen facilitar la
inclusién para los nuevos empleados, la toma de decisiones y crear nuevos métodos de
trabajo para aumentar la eficiencia en el desempefio de la empresa y las personas. El
propésito de este proyecto final es desarrollar e implementar un manual de procedimientos
en la empresa sujeta a estudio como método de las actividades que se llevan a cabo

diariamente dentro de la misma.

El trabajo realizado en esta presente investigacion abarca desde operaciones de
diagnéstico de empresas dedicadas a servicios legales especializados, al método de
seguimiento para implementar un manual de procedimientos como una secuencia légica de
acciones realizadas para lograr el objetivo del area en donde sera implementado. En el
caso especifico, sera en el area de recursos humanos de la empresa sujeta a estudio. Los
procedimientos aqui presentados, se basan en los requerimientos establecidos por las
normas internacionales, las cuales describen los fundamentos de los sistemas de gestion

de la calidad, en donde se incluyen los procedimientos necesarios.

Cada procedimiento del manual contiene sus propios objetivos, alcance, area aplicaciones,
definiciones, referencias, responsabilidades, acciones, responsables formatos vy
distribucion por lo que las especificaciones sobre la realizacion de tareas de cada persona
involucrada en el proceso quedan de forma mas clara. Con el fin de continuar los

procedimientos en la obtencion de beneficios en la organizacion,
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deben de implementarlos mediante una filosofia de mejora continua, que permita la
constante actualizacion de los manuales existentes y que agregue la comunicacion

de todo el personal de la empresa, dando como resultado el desarrollo de procesos
controlados que generan un alto indice de productividad.

Contar con un manual de procesos seria una ventaja para la empresa sujeta a estudios ya
que, a través de su implementacion, ayudara a sus autoridades, para tomar las decisiones
que estimen Utiles para mejorar las operaciones. Es por ello que ayuda a mejorar los
procesos y el uso de este documento contribuira a las directrices pertinentes para dar a
cada titular un puesto especifico, lo que ayuda a establecer la rendicion de cuentas y
mejorar el ambiente de trabajo y las relaciones entre los empleados, fomentando la armonia
y respeto. Sera necesario promover y cumplir con su uso para apoyar diversas actividades

para lograr metas y objetivos.
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I. ANTECEDENTES

Habitualmente, estamos acostumbrados a ver procesos judiciales y a reconocer a una
persona como defensor, que llamamos abogado. Sin embargo, no siempre fue asi.
Podemos mencionar que las primeras referencias a la profesion de abogado se encuentran
en la antigua Grecia, cuando los abogados atenienses enfrentaban diversos obstéculos
legales y administrativos; Por otro lado, se establecieron las primeras leyes en ese tiempo,
las cuales establecian que estaba prohibido cobrar una tarifa para asistir a cualquier parte.
Por lo tanto, el abogado no tenia ninguna funcién y se limitaba a preparar argumentos para
Su uso en la corte. Tampoco hubo un experto legal que presidiera los juicios y el lenguaje

se convirtio en una herramienta que se podia utilizar.

Asi mismo, en Babilonia, como en la época sumeria y acadia, habia justicia y tribunales,
pero como en Egipto siglos después no habia intermediarios, los romanos los llamaban
juristas. Dependiendo del periodo histérico, las partes apelaban a los jueces y luego al rey
o emperador. El rey, se convirtié en la mano de la justicia. El sistema legal judio tampoco
diferia del original, en los primeros dias del gobierno de la ciudad ateniense, los ciudadanos
se defendian y el "orador" era quien preparaba discursos en su defensa. Pero a medida que
crecia la controversia, la escritura de discursos se hizo popular y los oradores se
convirtieron en abogados. Lysias (440-360 a. C.) fue un jurista famoso entre los atenienses.
En Roma fue la primera vez que la profesion de abogado se desarroll6 plenamente en una

sociedad.
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En igual forma, en Grecia, se les llamaba "oradores" porque el uso de la voz y el habla era
una especialidad de su trabajo. Como toda sociedad antigua, los romanos permitian que
ciertas mujeres de alto rango pudieran ejercer la abogacia. La historia nos ha conservado
los nombres de tres grandes abogadas de esa época: Amasia, Hortensia, Afrania y
Calpurnia, la esposa "mas joven" de Plinio. Con esto vino el caso de una antologia que
describiria el destino de las mujeres en la profesién legal. Su discurso y retorica
conmocionaron tanto a jueces, abogados y fiscales e hizo que se aprobaran leyes para

impedir que las mujeres ejercieran esta profesion, una prohibicién que duré afios. Dos

siglos, es decir, hasta finales del siglo XIX y a principios del siglo XX. 1

En igual forma, en Guatemala era la primera década del siglo XIX, y las facultades de
derecho ya eran muy importantes en el pais. Desde 1620, existia la catedra de derecho
candnico en el Colegio Santo Tomas, el cual fue antecesor de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, mejor conocida como USAC, afadiéndose posteriormente una céatedra
prima de leyes y el derecho civil. Como resultado de esa época, en 1810, debido a la
importancia de la profesién en Guatemala, el Dr. José Maria Alvarez y Estrada dio el primer
paso al crear el hoy conocido colegio de abogados, siendo el primer abogado “incorporado”

al colegio el Doctor Juan Francisco Aguilar, el dia 11 de marzo de 1811.

Hoy en dia, el Colegio de Abogados y Notarios de Guatemala, con mas de 200 afos de
existencia en el pais ha impulsado iniciativas para el mantenimiento del orden legal, tanto
a nivel nacional, como gremial. En la actualidad, Guatemala cuenta con aproximadamente
11.000 abogados en todo el pais. La empresa sujeta a estudio cuenta con un equipo de
profesionales altamente calificados, sin embargo, el area de recursos humanos ha quedado
como una de las asignaturas pendientes, es decir el no preocuparse mas alla por los
colaboradores, sin embargo, esto es uno de los errores mas grandes que una empresa
puede cometer, por lo que podemos entender la relevancia abordar la gestién de recursos

humanos, como en cualquier firma de abogados. 2
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En lo que respecta a la empresa sujeta a estudio, cabe mencionar que es una empresa que
ofrece servicios legales especializados, ubicada en la zona 10 de la ciudad de Guatemala.
Cuentan con mas de veinte aflos de experiencia en el sector, y trabajan para empresas
nacionales e internacionales en la regidén centroamericana y otros paises como Estados
Unidos. Entre sus é&reas de préactica, se encuentran los servicios de bancario y
cumplimiento, gobierno corporativo, fideicomisos, revision de cumplimiento legal
regulatorio, corporativo y comercial, derecho fiscal y tributario, laboral, empleo y salud y

seguridad ocupacional, derecho laboral individual, negociaciones colectivas, Litigio y

controversias laborales entre otras.

Hoy en dia, como bien mencionamos el equipo humano de la firma juridica estd compuesto
por profesionales con una gran formacion, sin embargo, se detectd que su motivacion cada
vez resulta mas complicada, pues los valores actuales estdn cambiando, y lo que antes era
un reto para el joven abogado, ahora ya no lo es. Asimismo, y ligado con el tema de los
recursos humanos, existe una cuestion delicada sobre la retenciéon del talento ya que
incurre en la fuga de profesionales. En realidad, la gestién de los recursos humanos en una
firma de abogados debe empezar desde el propio proceso de seleccién. Por ello, no es
suficiente valorar el curriculum vitae de un futuro profesional, sino que hay que tener en

cuenta otros elementos, tales como aspectos mas personales de los candidatos.

Lo que si es cierto es que, en la actualidad, una vez integrados los abogados dentro de las
firmas, debe de existir una gran conciencia de la importancia de tenerlos contentos, como
en cualquier organizacién ya que, en los ultimos afos, los trabajadores se han convertido
en el principal activo de cualquier compafiia, y en un factor determinante para atraer talento
NuUevo y mejorar su imagen y por consecuente su éxito. Las empresas que invierten en sus
colaboradores consiguen mejores resultados econdmicos, por lo que la inversion en

recursos humanos influye directamente en los resultados econémicos de las empresas.
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Si apelamos a un ejemplo, vemos como un estudio de la Universidad de Oxford de Inglaterra
revel6 que las organizaciones que invierten en sus recursos humanos tienen un 86% mas

de probabilidad de tener un mejor rendimiento.

Existe una relacion entre las organizaciones que prestan mayor atencion e invierten en el
desarrollo de sus Recursos Humanos y las que consiguen mejores resultados econémicos.
Es bien sabido que empresas como Google, Facebook o Coca Cola invierten en el
departamento de Recursos Humanos como una de sus piezas angulares y la razén es muy
sencilla: el elemento esencial de toda empresa son las personas. A su vez, complementar
estas acciones con el manual de procedimientos de recursos humanos actualizado permite
realizar la contratacion, induccion y capacitacion de nuevos colaboradores para que

conozcan la empresa, su cultura y valores y sientan el orgullo de trabajar en ella.

1 Grass, M. (2017). Como nace el derecho - Francesco Carnelutti.

https://www.academia.edu/31819289/C%C3%B3mo_nhace_el derecho Francesco
Carnelutti

2 Colegio de abogados y notarios de Guatemala. (s/f). Org.Gt. Recuperado el 20 de

diciembre de 2022, de https://cang.org.gt/txt/37.html



https://www.academia.edu/31819289/C%C3%B3mo_nace_el_derecho_Francesco_Carnelutti
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ll. PROBLEMATICA

Para empezar, la gestidn del talento humano se refiere a una serie ordenada de procesos
que una organizacion, a través de su departamento de recursos humanos, pone en marcha
para atraer e integrar a nuevos empleados con un alto potencial, asi como también retener
a los candidatos ya establecidos en la misma. Actualmente, esta gestion se considera como
una buena estrategia para implementar dentro de compaiiia, debido a la importancia que
representa para poder adquirir empleados que se consideren 6ptimos y que demuestren su
compromiso con la empresa y sean calificados como los mejores profesionales. La gestion
del talento es un proceso en el que cada vez mas organizaciones se estan enfocando. Y
eso, en realidad, no es menos, porque gestionar de forma optima el talento humano puede
ser un factor clave para aumentar la competitividad y la rentabilidad de cualquier empresa.

Notablemente, para que una buena gestion del talento de los trabajadores de una compainiia
se considere eficiente debe de ir acompafiada de una guia en la cual se establezca el orden
y buen funcionar de la misma. Esto le traera a cualquier empresa muchos beneficios, entre
los cuales podemos mencionar: Un mejor clima laboral que mantiene a los colaboradores
felices dentro de la organizacion, mayor satisfaccion laboral lo que hara que los
trabajadores den mejores resultados en sus puestos de trabajo, menores pérdidas
econdmicas por los altos costos de despidos o renuncias ya que se debe de empezar de
nuevo el proceso de encontrar a un nuevo empleado idéneo para el puesto y sobre todo

menos cambios de empleados.

Ademas de establecer la estructura y paso a paso de las etapas anteriormente
mencionadas, un manual de recursos humanos fomenta la inclusién de otros elementos
esenciales para obtener una mejor comprensiéon de cémo identificar, involucrar y elegir a
los futuros candidatos que sean adecuados para cualquier empresa, en funcién de las

habilidades y cualidades requeridas por la misma.
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Hoy en dia, para que una empresa se considere exitosa, es fundamental que documenten
y controlen todas las actividades para que se realicen con la maxima eficiencia. Esto con el
fin, de tener un mejor orden interno, tener buenas practicas empresariales, ser competitivos

y cumplir con los objetivos planteados.

Se puede inferir que la empresa sujeta a estudio, dedicada a servicios legales
especializados ubicados en la ciudad de Guatemala no cuenta con manuales de
procedimientos y procesos, que regulen la actual actividad de recursos humanos,
especificamente en el proceso de reclutamiento, seleccién de personal, contratacién e
induccién del candidato al nuevo puesto. Como bien sabemos, un manual promueve que
se tomen en cuenta otros elementos necesarios para comprender de mejor forma cémo
identificar, atraer y seleccionar a los candidatos idéneos en base a las competencias y
cualidades necesarias, partiendo de la importancia de reconocer que el talento humano es

el motor de la firma.

La raz6n de no contar con una guia de recursos humanos, en donde se establezca de una
manera estructurada un orden y con secuencia légica los procesos para un buen desarrollo
de las actividades de la empresa, es que muchas de ellas realizan estas actividades de
manera empirica y por medio de practicas informales, por lo que a lo largo del tiempo no la
consideran necesaria y esto ha provocado que los trabajadores desconozcan las funciones
y esto repercute directamente en la falta de estandarizacion de dichos procesos y
procedimientos, por lo que podemos deducir que da como resultado una pérdida de
productividad, no solo para el departamento en cuestién, sino los de todos los que integren

a la organizacién, como resultado de la falta de entendimiento e instruccion.

Por lo consiguiente, en la empresa sujeta a estudio se ha generado errores por la falta de
comprension en los procedimientos de contratacion y seleccion del personal; asi mismo, se
ha observado que varios trabajadores realizan la misma tarea, cada uno a su manera, lo

gue ocasiona atrasos, rechazos y disminucién de competitividad.
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Ademas, es dificil retener a los colaboradores actuales, lo que puede ser resultado de una
alta rotacion de personal dentro de la organizacién. Muchas empresas al no contar con
dicha herramienta, carecer de mejora continua por una mala gestion del talento humano
afectando de forma directa a la rentabilidad de esta por el descuido del personal y contar
con un bajo rendimiento que como bien ya mencionamos anteriormente deriva en una baja

productividad.

Para ejemplificar, una mala gestion de recursos humanos puede causar muchas
repercusiones en una empresa, tal fue el caso de la empresa Abercrombie & Fitch en 2015,
la cual se enfrentd a una gran demanda por no querer contratar musulmanes ni gente con
sobre peso, ya que consideraban que no deberian llevar ropa de esta compafia.

Esta filosofia se extendia a las politicas de reclutamiento, dado que incluian no contratar a
mujeres musulmanas que llevasen el pafiuelo en la cabeza, hijab. Sabemos, que las
politicas de seleccién nunca pueden prevalecer sobre las leyes contra la discriminacion.
Esta situacion llevé a la empresa a perder muchos clientes y no solo eso, una alta pérdida
monetaria por las demandas y escandalos es por eso por lo que no solo se trata de
preocuparse por una buena gestion del talento humano, sino también por preocuparse por

los colaboradores y respetarlos. 2

En definitiva, una empresa que no se preocupa por el bienestar de sus colaboradores no
contara con un equipo que posea espacio para su desarrollo personal y laboral, cosa que
es muy importante para el desarrollo de los trabajadores y que se no se sientan parte de la
empresa. Por lo que es necesario, establecer lineamientos y dejar atras las jerarquias que
hacen que los jefes o altos mandos no puedan conectar o establecer relaciones con su
equipo, es fundamental crear un ambiente en el que todos se sientan valorados y
respetados, por quienes son y sus capacidades para poder explotar al maximo su potencial

y juntos hacer una mejor organizacion enfocada en resultados.
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Varias organizaciones se han ocupado de esta situacién y han encontrado una solucién a
los problemas anteriormente planteados, mediante el método de crear un manual que
documente los pasos a seguir y sea la base para desarrollar la gestion de recursos
humanos. Cabe recalcar que debe ser Unico y exclusivo de cada empresa, ya que estara
enfocada en las actividades de esta. Ante eso, nos presentamos con la inquietud de ¢ Cémo
podria la implementacion de un manual de procedimientos para el area de recursos
humanos de la empresa dedicada a servicios legales especializados ubicados en la ciudad

de Guatemala mejorar la gestion del talento humano?

3 BBC News Mundo. (2022, marzo 20). Por qué usar hiyab no significa que las
musulmanas estemos oprimidas. BBC. https://www.bbc.com/mundo/noticias-
internacional-60496790
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2.1 ALCANCES Y LIMITES
La presente investigacion se realiz6 en la empresa sujeta a estudio que se encuentra
ubicada en la zona 10 de la Ciudad de la Republica de Guatemala, cuya unidad de analisis
fue el area de Recursos Humanos y el area administrativa, quienes son los encargados de
disefiar, evaluar y ejecutar los procesos de seleccion, reclutamiento, induccién,
capacitacion, supervision y control del recurso humano de la misma, asimismo del
funcionamiento de los procesos actuales, los cuales inciden en la gestion y el desempefio
general del personal actual que conforma la institucion y los futuros colaboradores que se

integraran a la misma.

El proceso de Investigacion, que se llevé a cabo incluyo la fase de elaboracion del Proyecto
y la elaboracién de instrumentos que sirvieron de apoyo partiendo de un alcance
correlacional el cual tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociaciéon que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular. A partir de la aprobacion de estos y aprobacién del disefio, se inicié el trabajo de
campo en las unidades de Analisis anteriormente mencionadas. La investigacién tuvo una
duracién aproximada de cuatro meses, a partir del mes de enero del afio en curso 2022,
concluyendo el trabajo de campo el mes de abril del mismo afio, y un mes para el analisis,

presentacion de los resultados y presentacion del informe final.

Asi mismo, el manual esta dirigido a todos los participes en los procesos de reclutamiento
y seleccién de la empresa sujeta a estudio y tiene por objeto su adopcidon como herramienta
gue unifica y facilita la aplicacién adecuada de las normas y procedimientos de contratacion,
de manera que se constituya en una guia al interior de la firma, con el fin de ejercer la
funcion contractual dentro de los principios que la regulan: eficacia, eficiencia, integridad,
lealtad, inclusion entre otros. Esta guia de reclutamiento y seleccién ha sido desarrollada
con el fin de fortalecer el desarrollo de las actividades de la firma, en las funciones
esperadas de una gestion que tiene como foco principal el talento humano para posibilitar
el desarrollo del empleado en un ambiente que promueve la igualdad de oportunidades

teniendo en cuenta los pasos necesarios para el reclutamiento y seleccién de personal.
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Ademds de un interés personal por implementar llevar a la practica los conocimientos
obtenidos a lo largo de la carrera.
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l1l. HIPOTESIS

Fundamentalmente, es importante conocer la relaciéon entre la gestion del talento humano
y el desempefio laboral del personal , en la medida en que la Gestidon de Recursos Humanos
de la empresa dedicada a servicios legales especializados ubicados en la ciudad de
Guatemala se ajuste a los lineamientos teéricos metodoldgicos de planeacién de recursos
humanos, reclutamiento y seleccion, evaluacion del desempenfio, capacitacién y desarrollo
y planeacion de carrera profesional; responderé a una adecuada administracion de recursos
humanos. La Hip6tesis que guiara el presente trabajo de investigacion fue la siguiente “La
inexistencia de una guia por medio de un manual de gestion de Recursos Humanos, no

permite mejorar el desempefio de la gestion del talento humano”. #

Cabe destacar que esta asociado especificamente a la manera en que se hacen las cosas
actualmente dentro de la Gestién de Recursos Humanos, esto surge como respuesta a
elevar la calidad de los servicios dentro de las instituciones, renovando la manera de hacer
las cosas, ya que en la actualidad se habla mucho de la necesidad de alinear las practicas
de los Recursos Humanos a la estrategia de las organizaciones para obtener un mejor
resultado y lograr los objetivos planteados. La implementacién de un sistema de Gestién de
Recursos Humanos tiene que contemplar todos los procesos de manera integral. El sistema
de Gestibn de Recursos Humanos con enfoque de Competencias Laborales es una
alternativa viable para mejorar los servicios, sobre todo en una instituciéon como la empresa

sujeta a estudio.

Por esta razon, las personas que estaran involucradas en dicho manual, es decir; los
empleados o colaboradores de la institucién deberan hacerlo con excelencia, eficiencia y

eficacia.

4 Chiavenato, I. (2021). Gestion de Talento Humano. Independently Published.
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La empresa dedicada a servicios legales especializados ubicada en la ciudad de
Guatemala, con la implementacion de un Modelo de Recursos Humanos por Competencias
garantizara que sus acciones cumplan con las caracteristicas de funcionalidad de todos los
procesos de manera Optima y garantice su desempefio y que permitan lograr los resultados
de manera efectiva y de calidad ademas de una evidente reduccion de costos, ya que esos
aspectos son de vital importancia no solo para la organizacion, quién gana credibilidad, sino

para la toma de decisiones asertiva y oportuna.
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IV. MARCO METODOLOGICO
4.1. Establecimiento de objetivos de investigacion

En Guatemala la informacién respecto el impacto positivo de herramientas administrativas,
como el uso de manuales, es muy escueta. Es por ello por lo que la presente investigacion
se realiza con la finalidad de evidenciar la falta de aplicacion de la herramienta de
planificacion estratégica en las micro, pequefias y medianas empresas conocidas como
MIPYMES acotandolas al &rea metropolitana de Guatemala. Esta denotara la importancia
de este instrumento administrativo, asi también presentara los aspectos basicos que un
manual empresarial debe abarcar para incrementar las posibilidades del crecimiento
corporativo. La investigacion es pertinente dentro del contexto actual en el que se
encuentran las empresas nacionales. Especificamente se estaran abordando manuales en
el &rea de recursos humanos. Presentemente, la informacion que se puede encontrar en
Guatemala sobre el tema es casi nula, por lo que esta investigacién dara un gran aporte a

todo aquel que desee conocer mas sobre recursos humanos.

Este analisis busca aportar datos relevantes y de utilidad a todos los emprendedores del
pais y al noventa y nueve por ciento de empresas guatemaltecas, catalogadas como micro,
pequefias y medianas, con la finalidad de mejorar el desarrollo de la nacién y asegurar la
permanencia de estas dentro de mercados nacionales e internacionales a través de un
crecimiento integral y continuo. Busca proporcionar un aporte teérico sobre este
instrumento, con el fin de enriquecer el tema en cuestion. Se abordaréa en la implementacion
y uso adecuado de esta, asi como sus beneficios, elementos y casos de éxito de la zona
metropolitana de Guatemala. Para llevar a cabo lo estipulado con anterioridad se han

definido diversos objetivos, tanto generales como especificos.
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4.1.1. General:
Determinar el impacto de la planificacién estratégica en las micro, pequefias y medianas
empresas mediante un manual de procedimientos para el area de recursos humanos, en el

area metropolitana de la Ciudad de Guatemala.

4.1.2. Especificos:

¢ |dentificar la percepcion de las empresas respecto la implementacién de manuales
de procedimientos.

e Realizar un diagnéstico de procesos y gestion de competencias laborales internas
de la Direccion de Recursos Humanos de la empresa de servicios legales
especializados y el nivel de coordinacion con otras Unidades Administrativas.

e Implementacion de un manual de procedimientos en el Area de Recursos Humanos

de la empresa legal de servicios especializados.

4.2. Disefio de la muestra

4.2.1. Definir la poblacion

Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el término “poblacion” se refiere a un
conjunto de elementos objeto de estudio, que pueden ser objetos, hechos, situaciones o
grupos de personas.

Para el presente estudio, se desea calcular la poblacién que se limitara geograficamente a
la ciudad de Guatemala, especificamente en la empresa sujeta a estudio localizada en la
zona 10. En referencia se tomara el nimero total de colaboradores de la empresa sujeta a

estudio y asimismo, se han obtenido los datos
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de fuentes secundarias, como profesionales en areas afines a la tematica de estudio. Por
ello, se demuestra la tabla siguiente con los estratos requeridos para poder obtener la

poblacion.

Poblacién
Estratos Poblacion
Colaboradores empresa 25

sujeta estudio

Profesionales afines 9

N: 34

4.2.2. Determinar el tamafio de la muestra
El tamafio de la muestra determinado para esta investigacion es de treinta y cuatro
personas. Esta muestra fue elegida segun el método que se utilizara para recolectar la

informacion.

4.2.3. Seleccionar un procedimiento de muestreo
El procedimiento de muestreo que sera utilizado en esta investigacion sera no
probabilistico. Entre los métodos no probabilisticos se utilizard& una muestra por

conveniencia. Esta metodologia es la que mas se acomoda al estudio que se realizara.
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4.2.4. Seleccionar la muestra

Como muestra de estudio seguiremos los siguientes parametros. Dentro de la empresa se
buscaran personas profesionales con puestos altos los cuales tengan relacion con el area
de recursos humanos. Ademas, los profesionales que se buscaran seran administradores,
abogados, expertos en recursos humanos y control de personal y licenciados
especializados en la gestion del talento humano.

De la empresa se entrevistaran veinticinco profesionales del area de trabajo. Y ademas se
entrevistaran expertos y profesionales de areas con relaciéon a la investigacion. Para los
expertos se entrevistaran a nueve personas con amplios conocimientos en las areas de

estudio.

4.3. Seleccién técnica de lainvestigacion

4.3.1. Técnicas cualitativas

Los métodos de investigacion que se utilizaran en este estudio seran cualitativos. Se
utilizaran entrevistas en profundidad para obtener una mejor comprensién de los temas de
investigacion. El propdsito de esta encuesta es recopilar los pensamientos y opiniones de
los encuestados con el objetivo de obtener informacién precisa y subjetiva. La respuesta es
abierta, la respuesta es obligatoria. En primer lugar, profesionales, supervisores y jefes de
campo ofrecen todo su conocimiento sobre el tema. Las muestras seran pequefas y
seleccionadas en los momentos apropiados. El nimero de entrevistados fue de treinta y

cuatro y la distribucién es la siguiente:

e Dos jefes de area
e Tres supervisores del departamento
e Cinco profesionales del éarea (licenciados especializados y licenciados en

administracién con especializacion en el area)
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¢ Quince colaboradores de la empresa sujeta a estudio
o Nueve profesionales expertos en el area que no son pertenecientes a la empresa

sujeta a estudio, con el fin de obtener una mejor opinion

El formato sera exhaustivo y de la misma manera sera un formato totalmente abierto a las

opiniones de los entrevistados.

4.3.2. Diseio del instrumento

Con el objetivo de recopilar informacion que permitiese sentar las bases para la realizacion
e implementacién del manual de procedimientos en el area de recursos humanos para la
empresa especializada en servicios legales sujeta a estudio, se definieron los sujetos de
estudio, los cuales son los colaboradores y los profesionales expertos en el area no
pertenecientes a la empresa, de los cuales se opt6 por realizar una encuesta a profundidad
a cada uno de ellos y se fue recopilando cada una de las preguntas y respuestas para su
posterior andlisis. El disefio de la encuesta para cada uno de ellos se en listara a

continuacion:

1. ¢Sabe usted o ha oido alguna vez lo que es un manual de procedimientos?

2. ¢Sabe si la empresa cuenta con este tipo de guias o0 manuales? De ser asi, por
favor indique qué tipo de manuales conoce.

3. Si en la empresa si implementaran este tipo de manuales, ¢ Cual seria su opinion
respecto a estos?

4. ¢ Haria uso de un manual?
¢, Sabe cual es funcién y procedimientos del area de recursos humanos?

6. ¢Cree que el &rea de recursos humanos de la empresa deberia de contar con un

manual de procedimientos? ¢ Por qué?
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7. ¢Considera que cuando fue contratado/a todo el proceso se llevé de una manera
clara y ordenada? ¢ Por qué?
Después de su contratacién, ¢ Recibi6 induccién a su puesto?
¢, Ha recibido algun tipo de capacitacion durante el tiempo que lleva laborando en la
empresa?

10. ¢ Cudl es su percepcidn sobre el area de recursos humanos de la empresa?

11. (Qué implementaria en el area de recursos humanos para fomentar un mejor

desempenio por parte de esta?

4.3.3. Estudio de campo

Empezamos definiendo la investigaciéon de campo, como la recopilacion de datos primarios
fuera de un laboratorio, biblioteca o lugar de trabajo. Los enfoques y métodos utilizados en
la investigacion de campo varian de una disciplina a otra. El trabajo de campo implica una
serie de métodos bien definidos pero variados: entrevistas informales, observacion directa,
participacién en la vida del grupo, lluvia de ideas, analisis de documentos personales
producidos en el grupo, autoandlisis, resultados de actividades realizadas fuera o en linea
e historia en vivo. Aunque este método a menudo se describe como investigacion
cualitativa, puede incluir (ya menudo lo hace) una dimensién cuantitativa. °

Como bien ya mencionamos anteriormente, para este trabajo en especifico se realizaron
encuestas con las preguntas enlistadas con anterioridad y las cuales ampliaremos en los

anexos.

® Estudios de campo _ AcademialLab. (s/f). Academia-lab.com. Recuperado el 20
de diciembre de 2022, de https://academia-lab.com/enciclopedia/estudios-de-
campo/
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V. JUSTIFICACION

Es importante mencionar que, en este presente trabajo, se tiene como fin englobar los
temas de recursos humanos, ya que se detectd que la firma sujeta que se encuentra
ubicada geogréaficamente en la zona 10 de la ciudad de Guatemala, actualmente no cuenta
con una buena gestion del recurso humano, no se cuenta con ningin manual en donde se
haga una recopilacién de procesos y procedimientos desde la seleccién de personal hasta
la induccion del nuevo empleado. Por lo que, en este trabajo de tesis, vamos a dar a conocer
los beneficios de una buena implementacion de procesos, procedimientos, politicas y
controles a través de un manual para el area de recursos humanos sobre reclutamiento y

seleccién de personal de la empresa sujeta a estudio.

Ademas, Se explicara cudles son los beneficios de la administracion del recurso humano y
su vital importancia para todos los colaboradores. Por esta razén, se quiere comprobar que,
a partir de esta nueva manera de administrar el recurso humano, los costos pueden ser
reducidos ya que la alta rotacion del personal no sera mas un problema con el que se deba
de lidiar. Actualmente, son muy pocas las empresas que realmente se preocupan por la
administracién de los recursos humanos; sin embargo, conforme los afios esta se ha
convertido en pieza fundamental que contribuye al éxito estratégico de la organizacion y
son las empresas que lo estan implementando las que estan destacando en los mercados.
La implementacion a mediano y largo plazo de la gestion del recurso humano contribuye en
la motivacion de los colaboradores y es lo que tiene impacto en: la productividad, rotacién

de personal, cultura y ambiente organizacional, en la reduccion de costos, entre otros.
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Por ende, los resultados que nos brinde esta investigacion servirhn como la base para
futuros proyectos de este tipo y empresas que actualmente se encuentren con una gestion
del talento humano bastante debilitada, ya que les servird como punto de partida para saber
como gestionar a sus colaboradores, pero sobre todo como llevar una correcta gestion de
seleccién y reclutamiento del personal para atraer y retener a los mejores candidatos dentro
de sus organizaciones. El presente proyecto se realizard teniendo un enfoque de
consultoria interna, para poder determinar y criticar de una manera mas objetiva los
resultados que genere este estudio. Esto permitird que se aporten respuestas mas precisas
a la gerencia.
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VI. MARCO TEORICO

6.1 Manuales

6.1.1 Definicion de un manual

Con respecto a los manuales, podemos empezar definiéndolos como una guia o folleto en
el que se recogen todos los aspectos esenciales y fundamentales de un proceso o tema
especifico. En lo que a nosotros respecta, los manuales nos permiten comprender mejor
como funciona algo, o acceder, de manera ordenada y concisa, al conocimiento de un tema
o materia. Por ejemplo, hay manuales para estudiar materias especificas como ciencia,
historia o geografia. También existen manuales técnicos, que permiten comprender el
funcionamiento de diversos dispositivos 0 aparatos electrénicos. De igual forma, existen
manuales que se utilizan para describir y explicar las operaciones de una empresa u
organizacion (manuales de procedimientos, organizacionales, de calidad, etc.), asi como

otro tipo de manuales, que también estan relacionados con el contexto organizacional. 6

Es importante considerar que, dentro del ambito de los negocios, existe una conciencia
creciente de la necesidad y la importancia de establecer guias, especialmente los manuales
de politicas y procedimientos que permiten a una organizacion eficientizar sus operaciones
y asi mejorar su liderazgo y competitividad. Los manuales son una de las mejores
herramientas administrativas porque permiten que cualquier organizacion estandarice sus
operaciones. La estandarizacion es la base para el crecimiento y desarrollo de la
organizacion, lo que le da estabilidad y solidez. El tenerlos facilitan y soportan el crecimiento

de la organizacion.

¢ Vivanco Vergara, M. E. (2017). Los manuales de procedimientos como
herramientas de control interno de una organizacion. Universidad y Sociedad,
Recuperado de http://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus
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Asi mismo, hoy en dia, las organizaciones alrededor del mundo operan a través de procesos
y surge la necesidad de controlar cada proceso para que se puedan desarrollar de manera
efectiva y en base a sus objetivos, es por eso por lo que el control interno aplica a los
manuales. Es importante, como guia operativa que los procesos tengan asignados una a
cada actividad dentro de una entidad. Contar con el Manual le da una ventaja a la empresa
o unidad administrativa para la cual esté disefiado, y en especial al colaborador, ya que le
permite alcanzar sus metas especificas en poco tiempo y utilizando los mejores medios,

para contribuir al logro de los objetivos institucionales.

6.1.2 Tipos de manuales

De acuerdo con la definiciébn anterior, podemos concluir que un manual se encarga de la
descripcion detallada y resaltada de cada paso del procedimiento de una empresa o
institucion, por lo que, para una actividad en particular, el documento es muy esencial para
las personas que pertenecen a la organizacion ya que sirve de apoyo y brinda detalle
exhaustivo de todas las acciones a realizarse en una ocupacién especifica. Cabe destacar
que segun su contenido o funcion puede haber distintos tipos de manuales y cada empresa
debe de analizar segun sus funciones, cuales son los manuales que necesitan implementar

dentro de la misma. A continuacién, mencionaremos una breve clasificacion de manuales:

e Organizacion: Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma
general. Indican la estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area.

o Departamental: Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en que deben
ser llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal. Las normas estan
dirigidas al personal en forma diferencial segun el departamento al que se pertenece
y el rol que cumple.

e Politica: Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la

actuacion y direccion de una empresa en particular.
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e Calidad: Es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de la
empresa en cuanto a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las actividades en
forma sectorial o total de la organizacion.

e Sistema: Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema.
Esta conformado por otro grupo de manuales.

¢ Finanzas: Tiene como finalidad verificar la administracién de todos los bienes que
pertenecen a la empresa. Esta responsabilidad estd a cargo del tesorero y el
controlador.

e Mudltiple: Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como
por ejemplo normas de la empresa, mas bien generales o explicar la organizacion
de la empresa, siempre expresandose en forma clara.

e Puesto: Determinan especificamente cuales son las caracteristicas vy
responsabilidades a las que se acceden en un puesto preciso.

e Procedimientos: Este manual determina cada uno de los pasos que deben
realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta

¢ Bienvenida: Su funcién es introducir brevemente la historia de la empresa, desde su
origen, hasta la actualidad. Incluyen sus objetivos y la visién particular de la
empresa. Es costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del reglamento
interno para poder acceder a los derechos y obligaciones en el &mbito laboral.

e Técnicas: Estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse tareas

particulares, tal como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas. -

7 De, D. E. (s/f). GUIA TECNICA PARA 4°A ELABORACION DE MANUALES DE
ORGANIZACION. Www.uv.mx. Recuperado el 23 de diciembre de 2022, de
https://www.uv.mx/personal/fcastaneda/files/2010/10/guia_elab_manu_org.pdf
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6.1.3 Manuales de procedimientos

Con relacién al manual de politicas y procedimientos podemos empezar a definir que es
una guia de lo que se utiliza dentro de un area, departamento, direccién, u organizacion.
Esta guia responderd preguntas sobre lo que hace (politicas) y cémo lo hace
(procedimientos) para gestionar y controlar los procesos relacionados con la misma como
la calidad de los bienes o servicios prestados (este control va desde la identificacion de las
necesidades del Cliente hasta la entrega o ejecucion del servicio o entrega del producto, y
la evaluacion del nivel de postventa. Para empresas mas pequefias, una guia puede ser

suficiente para toda la organizacion.

Como se afirma luego, un manual de procedimientos es un documento que contiene
informacion ordenada y sistematica sobre la historia de la organizacién, las politicas y
procedimientos que se considera necesarias para el cumplimiento de las tareas. De
acuerdo con lo anterior, se puede decir que el manual es un documento de apoyo para los
empleados de la organizacion en el cual contiene las normas, controles, informacion integral
de todas las actividades que se deben realizar como parte de una tarea especifica. A su
vez, cabe mencionar que los procedimientos definen y detallan un proceso, que es un
conjunto ordenado, secuencialmente definido de actividades o actividades que involucran
a los responsables de realizarlas, a seguir, politicas y estandares establecidos, indicando

la duracién y el flujo de documentos.

En otras palabras, el manual de procedimientos es un documento del sistema de Control
Interno, el cual se crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistemética e
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades
gue se realizan en una organizacion.

De acuerdo con la definicion anterior, se puede concluir que, si el manual es una guia que
esta destinado a detallar y enfatizar cada etapa de una actividad en particular, entonces se

vuelve muy importante para las personas que sean miembros de una organizacion.
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6.1.4 Estructura manuales de procedimientos

Del mismo modo, para que un manual sea una guia sistematica, debe de contar con cierta
estructura para que se considere ordenado y sobe todo sea de facil entendimiento para los
lectores. Deben contener informacién especifica, organizada de acuerdo con las
necesidades de la empresa. Esta organizacion ayudaré a que el contenido sea mas facil de
entender, la divulgacién serd continua y las ideas se agilizaran. Estos, también suelen
contener informacién y ejemplos de los formularios requeridos, permisos o documentos,
instrucciones y cualquier otro dato que pueda ayudar al adecuado desarrollo de las
actividades de la empresa. También incluye puestos administrativos o unidades que
intervienen especificando sus responsabilidades e involucramiento en un orden
cronoldgico.

A continuacion, mencionaremos ciertos elementos basicos de la estructura de un manual:

a) ldentificacién
Debe contener la siguiente informacion de identificacion:
e Portada con titulo y nombre del manual
e Logotipo de la organizacion.
¢ Nombre oficial de la organizacion.
e Area de la organizacion.
e Lugar y fecha de elaboracion.

e Numero de version (si lo hay).

Entidades responsables de la elaboracion, revision y/o aprobacion.

b) indice o contenido

Un indice es una lista de palabras o titulos que permiten encontrar de manera rapida los
temas que forman parte del documento. El indice contiene los términos y temas tratados en
el documento enumerados en orden cronoldgico segun la secuencia dada. Para crear un
indice, las entradas del indice se marcan especificando el nombre del elemento principal y

el elemento asociado en el documento, el nUmero de la pagina en que esta el temay luego
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se crea el indice. No deberia ser demasiado extenso. Aunque el proyecto contenga muchos

capitulos y subcapitulos, es importante resumir y resaltar los mas importantes.

c) Prélogo y/o introduccion

Es la primera parte de un manual, cuyo propésito es contextualizar el texto resefiado en
términos de desarrollo de temas y conclusiones. Describir el alcance del documento y
explicarlo o resumirlo. Esto también puede explicar el trasfondo importante para el
desarrollo del tema principal. Introduce el tema o problema a desarrollar. En textos técnicos,
cientificos o populares, esta seccién se denomina prefacio, prélogo o resumen. Siempre
debe dar al lector una idea de la idea principal del texto a leer a continuacion. Dicha
introduccion, muchas veces incluye un mensaje de la maxima gerencia o autoridades de

las areas comprendidas en el manual.

d) Objetivos

El objetivo debe incluir una explicacion del cumplimiento a alcanzar. Los objetivos deberan
contener una explicacion del propdsito que se pretende cumplir con el manual de
procedimientos, tanto general como especifico. Los objetivos pueden ser generales o
especificos. El primero se refiere a los objetivos que el investigador quiere lograr al final de
su estudio. Estos objetivos son los mas dificiles. El segundo es la intencién del investigador
de los logros pasados que él o ella quiere lograr y que debe hacer para lograr el objetivo
comun. Cabe aclarar que el establecimiento de objetivos de investigacion depende del tipo
de paradigma que los sustente. Por ejemplo, en un analisis empirico o post-positivista, los
objetivos deben ser lo mas claros y precisos posibles a partir del disefio del proyecto. En
cambio, en el modelo interpretativo y de critica social, su formula es condicional, ya que
puede ser modificada e incluso cambiada a lo largo del estudio. Ademas, algunos puntos

deben de cumplirse a la hora de redactarlos:
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e Laredaccion debe ser clara, especifica y directa.

o Evite el uso de adjetivos definidos. Por ejemplo: bueno, excelente, etc.

o El objetivo es lo méas especifico posible y se presenta en un parrafo claro y conciso.

e La primera parte del contenido debe mostrar ¢ QUE HACER?; Y segundo, ¢POR
QUE SE HACE?

e) Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos

Por otra parte, el alcance es un apartado que permite establecer los limites del manual y
logra definir con precision los objetivos, los plazos y los resultados de lo que se desea lograr.
Al definir claramente el alcance, puede asegurarse de que los objetivos del proyecto se
alcancen. Se deben de mencionar a los principales contribuyentes, responsables, ubicacion
de los mismos para saber en donde desarrollaran sus actividades, a quiénes va dirigido el
manual y las funciones de cada uno de los involucrados en el mismo. Muchas veces en
ciertos manuales, también se les llama areas de aplicacion. Se les puede llamar de ambas

formas.
f) Politicas

En relacién a las politicas, se plantea que en esta seccion se incluyan todos los criterios
generales o lineamientos de accion a los que todos los involucrados en el manual deban de
estar sujetos. Ademas, se debe tener en cuenta todas las reglas de operacién que
especifican situaciones alternativas que pueden presentarse al realizar los procedimientos.
Dichas politicas se pueden considerar como reglas a cumplir mientras se desarrollan todos
los procedimientos y asi de la misma manera.asegurar que los pasos a seguir se cumplan.
Las politicas son el qué y por qué , mientras los procedimientos son el cdmo. Por ultimo,

concluimos que las politias establecen los parametros para la toma de decisiones.
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g) Procesos (descripcion de las operaciones)

Una declaracién escrita en forma descriptiva y secuencial sobre cada actividad realizada
en el proceso, explicando cuales son, cuando, como, dénde, con qué y por cuanto tiempo
se realizan, indicando quién es el responsable de su ejecucion. Cuando la descripcion del
proceso es general y por lo tanto cubre muchas &reas, es necesario indicar la unidad
administrativa responsable de cada actividad. Si se trata de una descripcion detallada en
una unidad administrativa, se debe especificar el cargo responsable de cada operacion. Es
conveniente codificar operaciones para simplificar su comprension e identificacion, incluso
con varias opciones en una misma operacion. Si se trata de una descripcion
detallada en una unidad administrativa, se debe especificar el cargo responsable de cada
operacion. Es conveniente codificar operaciones para simplificar su comprension e

identificacion, incluso con varias opciones en una sola operacion.
h) Diagramas de flujo

Para ejemplificar tales procesos mencionados con anterioridad, se utilizan los diagramas
de flujo que podemos describir como una representacion gréafica del flujo del procedimiento
y/o enrutamiento de operaciones o documentos, que muestra las unidades administrativas
(procedimiento general) o ubicaciones relacionadas (procedimiento especifico) y los
materiales necesarios para los mismos dentro de cada actividad. Los diagramas
presentados en el manual de procesos brindan una descripcién visual de las actividades de
una manera simple y accesible, haciéndolas mas faciles de entender. Deben utilizarse

simbolos y/o graficos simplificados para este fin.

En otras palabras, un diagrama de flujo actia como un medio para representar graficamente
un algoritmo o proceso de cualquier naturaleza a través de una serie de pasos estructurados
e involucrados. Se utilizan varias geometrias para representar graficamente estos procesos
en diagramas, que representan cada paso especifico del proceso que se evalla. Estas
formas predefinidas estan conectadas entre si por flechas y lineas que indican la direccién

del flujo y trazan la ruta del proceso como en un mapa.



Tenes Cabrera, Monica José

Manual de procedimientos para el area de recursos humanos de empresa dedicada a
servicios legales especializados ubicados en la ciudad de Guatemala

Marco teorico

Ademads, son un mecanismo de control y una descripciobn de procesos que permite
organizar, evaluar o revisar mejor las secuencias de actividades y procesos de distinta
naturaleza, ya que son comunes y simples. Para que el diagrama sea comprensible para
todos, los simbolos estén estandarizados; es decir, se crearon simbolos casi universales.
Los simbolos utilizados para crear el diagrama son variables y deben seguir un patron
predefinido. Los diagramas de flujo son importantes porque ayudan a definir, formular,

analizar y resolver problemas. s

I) Glosario de términos

En referente al glosario, lo definimos como una lista de términos especificos relacionados
con el contenido del manual y los métodos de preparaciéon de las instrucciones de
funcionamiento, que sirve como ayuda en el uso o entendimiento del mismo. Esto genera
mayor comprension para los lectores, sobre todo de palabras que sean especificas o
dificiles de interpretar. Se tiene que elegir palabras que sean importantes o que tengan
significados que no se usen comunmente. Muchas veces podemos confundir un diccionario
con un glosario, pero en realidad la gran diferencia es que un glosario abarca solo cierta
cantidad de términos especificos sobre el tema a tratarse, a diferencia de un glosario que
abarca todos los términos de un idioma en general. Por lo tanto, la elaboracién de un

glosario debe de ser mas especifico y reducido.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Definicion de recursos humanos

Comenzaremos definiendo Recursos Humanos como el departamento dentro de una
empresa responsable de encontrar, seleccionar, reclutar y capacitar candidatos y
administrar su ambiente organizacional. Este departamento es una parte esencial de
cualquier empresa, ya que trabaja a través de los cambios emergentes y busca el
crecimiento mientras trabaja para encontrar empleados mas idéneos para las metas
requeridas. Esta direccion, independientemente del tamafio de la empresa, debe trabajar
para aumentar la productividad de los empleados y anticiparse a cualquier situacién que
perjudique el ambiente de trabajo, asi como ofrecer compensaciones, beneficios, mantener
el orden y apegarse a los intereses del empleado y de ser necesario proponer una

restructuracion de personal. 9

A su vez, mencionamos que el objetivo de la gestion de recursos humanos es que la
empresa cuente con el personal mas idoneo, calificado, bien remunerado, para lograr la
mayor cantidad de beneficios e identificar funciones de manera que cada integrante de la
empresa cumpla con la mision de la empresa, asi se obtiene mejores resultados en el logro
de los objetivos organizacionales. Para gestionar bien los recursos humanos, también es
fundamental un amplio conocimiento de la industria en la que trabajan y la capacidad de
liderazgo de los responsables. Ademas, retener y capacitar al personal existente en la

empresa.

Cabe decir que la funcién de empleo es una de las funciones mas importantes del
departamento de recursos humanos. Se cubre todo lo relacionado con el reclutamiento y
seleccidn de personal, asi como todo lo relacionado con la atraccion de talento. Para ello,

es necesario identificar las necesidades primarias dentro de la organizacion.
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El primer paso es la seccién de reclutamiento, se identifica e implementa procedimientos
para atraer candidatos para la empresa. Estas practicas pueden ser internas o externas,
dependiendo de si las personas forman parte o no de la organizacion. Incluye la
planificacion, el disefio y los descriptores de puestos, asi como la definicion de roles y

responsabilidades. 10

Con respecto a la seleccion de personal, entendemos la seleccion de las personas que
trabajaran en la empresa a través de una serie de pruebas y herramientas de reclutamiento
gue ayudan a optimizar estos procesos, reducir los costos operativos y para mejorar la
eficiencia de estas tareas. El término "seleccion" se refiere a la asignacion de la persona
adecuada al trabajo mas adecuado. Los postulantes al puesto, pasan por una serie de
pasos desde el envio de su papeleria hasta la entrevista y es ahi, cuando el reclutador
luego de ver y comparar las habilidades de cada uno de ellos, selecciona al que considera

mas apto para el puesto.

9 Chiavenato, I. (2021). Gestion de Talento Humano. Independently Published.

10 Bejarano, P. G. P. (s/f). GESTION DEL TALENTO HUMANO COMO
ESTRATEGIA PARA RETENCION DEL PERSONAL. Edu.co. Recuperado el 10
de diciembre de 2022, de
https://repository.udem.edu.co/bitstream/handle/11407/160/Gesti%C3%B3n%20de
1%20talento%20humano%20como%?20estrategia%20para%20retenci%C3%B3n%
20del%20personal.pdf
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6.2.2 Origenes de recursos humanos

Inicialmente, los origenes de los Recursos Humanos o por sus siglas RRHH, se remontan
a mediados del siglo XIX, durante el periodo de la revolucién industrial, principalmente en
EE.UU. y Europa. La mecanizacion y la producciéon en cadena crearon descontento entre
las empresas vy los trabajadores de las fabricas. Esto requiere que se tomen los primeros
pasos para abordar los problemas relacionados con la vivienda, la salud y la programacion
de los empleados. La medida mas importante es el establecimiento de los llamados
"departamentos de bienestar" en organizaciones individuales. El economista John R.
Common acufid el término recursos humanos en su libro de 1894, The Distribution of
Wealth. 1

Del mismo modo, fue en las décadas de 1910 y 1920, cuando se popularizé el concepto de
recursos humanos, las empresas comenzaron a considerar a sus empleados como el activo
mas importante de la empresa. Apareci6 la primera oficina de gestion de empleados. Sin
embargo, se enfocan solo en acciones disciplinarias y, a veces, en el sistema de
compensacion. Con el tiempo, estas oficinas gradualmente comenzaron a enfocarse en
otras areas como contrataciones y despidos, formulas de compensacion y analisis de
productividad y desempefio. Podemos rastrear el crecimiento del departamento de recursos
humanos desde el final de la Primera Guerra Mundial (1914-1918) hasta la Gran Depresion
(1939-1938), cuando aparecieron nuevas leyes que obligaban a las empresas a realizar
ciertas funciones sociales. El departamento comenzé a crecer y parecerse a lo que parece
hoy. Sin embargo, en este punto el responsable aln tenia fuertes rasgos autoritarios y

estaba estrechamente relacionado con la direccién de la empresa.

1 La evolucion y transformacién de los Recursos Humanos. (2020, mayo
15). Endalia. https://www.endalia.com/news/evolucion-transformacion-recursos-

humanos/
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6.2.3 Funciones de recursos humanos

Funciones

Con respecto a los recursos humanos, tienen varias funciones que aseguran el buen
funcionamiento de una organizacion. El proceso comienza con la determinacién de las
politicas correctas para los requisitos del trabajo y finaliza con la garantia del crecimiento
exitoso del negocio de la empresa. Las funciones realizadas en esta area son esenciales
para el crecimiento y desarrollo integral de la organizacion. Después de todo, cuando los
empleados crecen y desarrollan sus habilidades, las organizaciones automaticamente
experimentan crecimiento y expansion. 12 El propésito de recursos humanos es administrar

personas en la empresa, pero es responsable de realizar muchas funciones como:

e Planificacion y seleccion de personal: De acuerdo con los requerimientos de
la empresa, preparar plantillas de empleados para prever posibles necesidades
en el mediano y largo plazo; definir las funciones y responsabilidades de los
empleados. Una vez que esto se completa, comienza quizas la funcion mas
importante del capitulo: la seleccién. Los candidatos deben analizarse
cuidadosamente para determinar si coinciden con lo que la empresa esta
buscando en ese momento mediante el examen de sus caracteristicas,

habilidades y areas potenciales de crecimiento.
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Administracion del personal: La gestion de personal tiene como finalidad
coordinar de manera eficaz los esfuerzos individuales del conjunto de personas
que integran la organizacién, ademas de buscar velar por su bienestar para
lograr determinadas metas trazadas por la direccion. Esto incluye todos los
aspectos administrativos, como el cumplimiento de contratos, la gestion de
néminas, la seguridad social, la gestién de licencias y permisos, las horas
extraordinarias, las bajas por enfermedad, la rotacion de empleados, etc.

Evaluacién y desarrollo: La evaluacién de recursos humanos es un proceso
gue tiene como objetivo identificar e informar a los socios comerciales cémo
estan haciendo su trabajo y, en principio, desarrollar planes de mejora. Cuando
las personas son debidamente evaluadas, no solo indican cudn compatibles son
sus compafieros de trabajo, sino que también pueden influir en su nivel de
esfuerzo posterior y en el correcto desempefo de las tareas. Esto incluye la
responsabilidad de desarrollar planes de desarrollo y asegurar el compromiso y
la dedicacién de los empleados. La gestion del talento apoya el desarrollo del

potencial de los empleados para que puedan seguir trabajando para la empresa.

Formacion: La funcion de RRHH también incluye la formacion de grupos de
investigacion para desarrollar conocimientos y habilidades. El objetivo es
capacitar a los empleados para que alcancen su maximo potencial y se adapten
a las circunstancias cambiantes. La formacion del personal forma parte de la
formacion profesional de los empleados de la organizacion, centrandose en la
gestién del personal, con el objetivo de mejorar continuamente el conocimiento
de las habilidades y competencias necesarias para mejorar los resultados

individuales y organizacionales.
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Relaciones laborales: Una relacion laboral es un intercambio social basado en
un acuerdo entre un empleado y un empleador, segun el cual el primero se
compromete a realizar un trabajo especifico por un pago garantizado del
segundo. La funcién de recursos humanos respecto a las relaciones laborales,
es que se trata de solucionar los problemas del mercado de trabajo que puedan
surgir entre empresas y trabajadores, utilizando como interlocutores a sus
representantes. También trabajan para que no haya desigualdad y que exista

un equilibrio entre todos los empleados de una misma empresa.

6.2.4 Responsabilidades de recursos humanos

Responsabilidades

Por su parte, la responsabilidad que asume el departamento debe de ir de la mano con el

apoyo de la gestion integrada de la direccién de la empresa, ya que estas dos areas estan

acostumbradas a trabajar juntos y tomar decisiones de gestién de manera unificada para

garantizar el correcto funcionamiento de la empresa. Hay ciertas actividades y una serie de

responsabilidades que resultan necesarias de todos los departamentos de Recursos

Humanos para garantizar el logro de objetivos dentro de las organizaciones. * A

continuacién, mencionaremos tres de las mas esenciales dentro de un departamento de

recursos humanos:

Fomentar la comunicacion interna: Muchas empresas pasan por alto que
para ser competitivas necesitan saber motivar a sus equipos y retener al mejor
talento, y es aqui donde la comunicacion interna se convierte en una
herramienta estratégica clave para dar respuesta a estas necesidades y
aumentar el compromiso de los colaboradores. RRHH no puede ser considerado
como una unidad cerrada. Siempre debe interactuar con el personal y otros
departamentos y manejar reclamos, preguntas o solicitudes. El tipo de
comunicacion depende del estilo de gestion y puede ser incremental,

incremental u horizontal.



Tenes Cabrera, Monica José

Manual de procedimientos para el area de recursos humanos de empresa dedicada a
servicios legales especializados ubicados en la ciudad de Guatemala

Marco teorico

e Crear un codigo de conducta: Un codigo de conducta es una declaracion
formal de principios que incluye los valores y estandares basicos que guian a
una organizacion. Este es el primer paso en el desarrollo de futuros estandares
de conducta basados en la responsabilidad social corporativa de cada
organizacion. Se necesitan varias normas para regular el codigo de conducta
dentro de la empresa y todos los empleados y directores deben de conocerlas y
seguirlas para garantizar un buen ambiente de trabajo y relaciones laborales

sanas.

e Climalaboral: El ambiente de trabajo afecta en gran medida el bienestar de los
empleados y este lo podemos denominar como clima laboral. Si una empresa
se caracteriza por un ambiente de trabajo positivo que promueve el compromiso
de los empleados, el compafierismo y una cultura organizacional, puede
asegurar el logro de las metas. Un ambiente de trabajo positivo es esencial para
mantener a los empleados de una organizacion felices y motivados, motivados
y listos para lograr sus objetivos. Por lo tanto, toda empresa debe esforzarse por
mejorar continuamente su entorno de trabajo. El departamento de RRHH es
responsable de evaluar el ambiente de trabajo existente en la empresa y por lo
tanto es capaz de tomar decisiones para mejorar el trabajo si es necesario. El

objetivo es aumentar la satisfaccion laboral de los empleados.
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6.2.5 Recursos humanos como ventaja competitiva

En lo que respecta a la teoria de recursos y capacidades (Lado y Wilson, 1994), las
diferencias en el desempefio de las empresas pueden atribuirse a diferencias en los
recursos y capacidades de la organizacién. El principal objetivo de cualquier empresa es
crear una ventaja competitiva sostenible y lograr una mayor rentabilidad que las empresas
competidoras (Amit & Schoemaker, 1993; Hoopes, Madsen & Walker, 2003). Para ello,
tanto los recursos tangibles (edificios, maquinas, recursos financieros...) como los
intangibles (capital humano, prestigio, imagen de marca...) se utilizan en la formulacion de
la estrategia de la organizacién. Es probable que los recursos intangibles brinden una mayor
y/o mejor ventaja competitiva porque a menudo son escasos y socialmente complejos, lo

que los hace dificiles de imitar.

En el mismo orden de ideas, cabe mencionar que la mayoria de las empresas han
considerado durante mucho tiempo al capital humano como un importante recurso
intangible (Pfeffer, 1994). Las capacidades son las capacidades o capacidades colectivas
e individuales de una organizaciéon. Muchos autores (Ulrich & Lake, 1990; Reich, 1991 y
Pffefer, 1994) han concluido que los empleados son la Ultima fuente de ventaja competitiva
sostenible, por lo que las empresas que quieran triunfar en un entorno globalizado (como
las empresas actuales) deben invertir lo suficiente en recursos humanos, para reclutar y
capacitar empleados con mejores habilidades y capacidades que sus competidores. El
modelo de RR.HH. de cada empresa debe estudiarse en su contexto especifico, teniendo
en cuenta tres componentes basicos: a: el conjunto de personas a disposicién de la
empresa y sus conocimientos. b: La relacion entre las personas que integran la empresa y

Su compromiso con la empresa. c: Gestion estratégica de personal.
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Como puede entenderse, la armonia entre estos tres elementos puede ayudar a crear una
ventaja competitiva real y sostenible, dependiendo de qué tan bien siga y se adapte a los
cambios en la estrategia de la empresa. Las organizaciones deben implementar una
estrategia de creacién de valor que les permita crear y mantener una ventaja competitiva
que las diferencie de los competidores que no pueden ser imitados facilmente.

Ademas, debe ser capaz de lograr una rentabilidad sostenible en el tiempo vy resistir las
fuerzas competitivas. La ventaja competitiva se deriva de los propios recursos de la
organizacion. Los recursos son los componentes basicos para crear capacidades y crear
una ventaja competitiva basada en ellos. Podemos referirnos a un recurso como cualquier
factor de produccion disponible para una empresa o recurso que puede controlar
firmemente. Entre estos factores de produccion, los activos son lo que posee la empresa y
las capacidades son lo que la organizacion puede hacer con esos activos. 1

14 de Miguel, P. P. S. G. (s/f). La importancia de los recursos humanos en la eficacia de la
empresa. Uva.es. Recuperado el 19 de diciembre de 2022, de
https://uvadoc.uva.es/bitstream/handle/10324/5981/TFG0%20180.pdf;jsessionid=2

4437D7329E0C4C5CE8A493264296FD47?sequence=1
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6.3 Gestion del talento humano

6.3.1 Definicion gestién del talento humano

En lo concerniente a la gestion del talento humano, se refiere al conjunto de procesos que
una organizacion inicia a través de su departamento de recursos humanos para atraer,
reclutar e incorporar nuevos asociados, asi como para retener a los asociados existentes.
Dada la importancia de buenos empleados que muestren un fuerte compromiso con la
empresa, la gestion del talento es un proceso por el que cada vez mas organizaciones
apuestan. De hecho, no es poco, porque optimizar la gestién del talento humano puede ser
un factor clave para mejorar la competitividad y la rentabilidad de cualquier empresa que

implemente estos procesos.

El término Gestion de Recursos Humanos fue acufiado por primea vez por McKinsey &
Company en 1997, pero gand popularidad internacional recién en 1998 cuando David
Watkins de Softscape lo popularizé usandolo en uno de sus libros. Sin embargo, el concepto
ha comenzado a ganar fuerza recientemente a medida que los departamentos de RR. HH.
pasan de los modelos de gestién tradicionales centrados en actividades como la
contratacion, los procesos administrativos y los beneficios a la gestion del talento centrada
en encontrar y descubrir talento. Destacar a quienes tienen alto potencial para ocupar

puestos dentro de la propia organizacion. s

15 vive. (2021, marzo 18). ¢Qué es la gestién del talento humano y cuél es su &mbito de
aplicacion? UNIR. https://ecuador.unir.net/actualidad-unir/gestion-talento-humano/
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Como todos sabemos, los principales objetivos de la gestién de recursos humanos, la
gestion del capital humano o la gestion de recursos humanos son:

¢ Retener e identificar candidatos para formar equipos de alto rendimiento.

¢ |dentificar potenciales talentos en la empresa.

e Poner a las personas en lugares donde se desarrollen mejor sus capacidades.

o Identificar y satisfacer las necesidades y motivaciones de los empleados.

e Equilibrar los objetivos individuales con los objetivos de la empresa.

6.3.2 Relevancia de la gestion del talento humano

En lo que respecta a cualquier empresa, desde la alta direccion hasta el puesto méas basico,
todos los miembros que la componen son necesarios para mantener las cosas en
movimiento, porque todo funciona en cadena. Esto significa que si una persona deja de
trabajar, afecta a todos. Una empresa es un sistema increible que necesita todas sus partes
para funcionar. En este sentido, se puede decir que cada participante es insustituible,
porque el trabajo es una retroalimentacion mutua. Por ejemplo, sin un lider, una
organizacion se descontrolaria porque no habria nadie para dar 6rdenes y dictar tareas.
Pero por el contrario, sin trabajadores, también puede salirse de control, porque los
gerentes no pueden manejar todo el trabajo por si mismos. De ahi la importancia de una

buena gestién del talento.

Tomando en cuenta lo anterior, es importante contar con un buen liderazgo en la
administracion de la empresa encargado de evaluar, analizar y asignar el mejor talento para
asegurar que todos realicen su tarea satisfactoriamente, evitar posibles fallas y asegurar
que el sistema subyacente no sea fragil o continuamente. Por otro lado, la mencionada
direccién también debe realizar una auditoria interna antes de iniciar el trabajo, con el fin
de detectar posibles errores tanto en la comunicaciéon mutua entre los miembros como otros
problemas méas complejos, como falta de motivacion o problemas interpersonales, a
solucionar. siempre por el progreso y buen desarrollo organizacional interpersonales, y asi

solucionarlos, siempre en pro del avance y el buen desarrollo de la organizacion.
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6.3.3 Procesos de gestion de talento humano

Con relacién a la gestion del talento humano, segun el libro de Chiavenato (2009:13)
Escritor latinoamericano brasilefio distinguido por sus contribuciones a la administracion,
uno de los méas conocidos y respetados en el campo, vemos como la describe en seis (6)
procesos basicos denominados “reclutamiento, aplicacién, compensacion, desarrollo,
mantenimiento y seguimiento de las personas”, que son especificos de cada organizacion
y se examinan caso por caso, del que puede variar segun aspectos como la cultura, las
caracteristicas ambientales, el emprendimiento, la tecnologia aplicada, los procesos

internos y un sin numero de otras variables importantes. A continuacion, las definimos:

1.- Admision de Personas.

Segun Chiavenato (2009), la admision de personas es el proceso de atraer candidatos
calificados e incluye dos aspectos principales: el reclutamiento y la seleccién. En este
sentido, es una metodologia con caracteristicas importantes que se centran en el
comportamiento humano, mientras que los conceptos cualitativos pueden hacer un buen
trabajo al centrarse en aspectos fundamentales para garantizar cualquier pertinencia o
adaptacion a los objetivos organizacionales. Cabe sefialar que los procesos de
reclutamiento varian de una organizacion a otra, algunas utilizan procesos tradicionales que
han sido superados, mientras que otras utilizan procesos avanzados y complejos para
seleccionar y atraer una parte de la fuerza laboral que la integrara, siguiendo los
requerimientos segun Chiavenato ( 2009) Reclutamiento (interno o externo) y procesos de
seleccién (mediante entrevistas, pruebas de conocimientos y habilidades, pruebas

psicométricas, pruebas de personalidad o métodos de simulacion).

2.- Aplicacion de Personas: Segun Chiavenato (2009:13), la aplicacion de personas es el
segundo proceso en la gestion del talento, que define como “el proceso que sirve para
disefar las actividades que las personas realizaran en la empresa, gestionar y monitorear

su desempenio, planificacién del trabajo y evaluacién del desempefo”.
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Para el mismo autor, la planificacion de puestos incluye la estandarizacion del contenido de
cada puesto, las calificaciones de los empleados existentes, la compensacion de cada
puesto para satisfacer las necesidades de los empleados y de la organizacion; la forma en
que se estructura y define cada trabajo. (Chiavernato, ob.cit). En cuanto a la evaluacion del
desemperfio, Chiavenato (ob.cit: 199) afirma que "es el proceso de medir el desempefio de
los empleados”.

Esto significa que la evaluacion del desempefio incluye una evaluacion cuantitativa y
cualitativa de la eficacia con la que las personas realizan las actividades vy
responsabilidades de sus puestos designados y, por lo tanto, se integra en varios procesos
de la empresa. La gestion estd estrechamente relacionada con el desarrollo de los
empleados. Dolan y Cabrera (2007), asi como Robbins y Coulter (2004), mencionan los tres
(3) conjuntos de criterios mas populares para evaluar el desempefio: desempefio de la
tarea, comportamiento y rasgo. En general, los informes de desempefio brindan una
descripcion precisa y confiable de como los empleados realizan su trabajo; hoy se refiere a
una nueva filosofia corporativa y de gestién del talento que implica que los empleados
tengan influencia y poder de decision sobre su trabajo, muchas veces sin pedir permiso.
para hacerlo Que hacer; por lo tanto, el sistema de evaluaciéon debe estar directamente

relacionado con el puesto y ser practico y confiable.

3.- Compensacién de Personas: Chiavenato (2009:14) enfatiza que “la compensacion es
uno de los procesos utilizados para motivar a las personas y satisfacer sus necesidades
personales mas apremiantes, incluyendo la compensacion, los beneficios y los servicios
sociales”. En este sentido, el proceso de premiar a las personas es un elemento
fundamental para motivar a los empleados de la organizacion, teniendo en cuenta las metas
personales alcanzables. Para Galicia (2010: 67), los sistemas de recompensas e incentivos
son “una herramienta de gestion, como muchas otras, destinada a influir en el
comportamiento de los empleados de la empresa, repercutiendo directamente en su
motivacion y satisfaccion. Por lo tanto, es importante disefiar incentivos y compensaciones

en las empresas para estimular el desempefio y el comportamiento deseado.
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De acuerdo con Chiavenato (Ob.cit), los incentivos organizacionales se ofrecen para
fortalecer actividades que aumentan la conciencia y la responsabilidad de las personas y
los equipos de la organizacidn, o sea, inspiran el espiritu de la misiébn de la empresa y
extienden el individuo al equipo y del equipo a la interdependencia de toda la organizacion,
con un énfasis adicional en la creacion continua de valor en la organizacion, promueve
actividades que crean valor agregado para la organizacion, los clientes y los propios
empleados. En definitiva, la compensacién de personas, tradicionalmente un proceso
fundamental de gestion del talento, se basa en criterios de contratacion y subjetividad de la
empresa; mientras que parte del analisis del desempefio laboral, las caracteristicas
individuales de los empleados, en todo caso reduce la subjetividad de estos criterios de
género, prioridades de la justicia interna, es decir, la igualdad entre todos los empleados.

4.- Desarrollo de las Personas. De acuerdo con Chiavenato (2009), al desarrollar a las
personas, estas no solo les brindan informaciéon para que puedan aprender nuevos
conocimientos, habilidades y destrezas para trabajar con mayor eficacia, sino que también
les brindan informacion basica para que puedan aprender nuevas actitudes, soluciones,
ideas y conceptos. Dolan y Cabrera (2007) definen el desarrollo de los empleados como un
conjunto de actividades encaminadas a mejorar su desempefio actual o futuro, mejorando
sus capacidades cambiando y mejorando sus conocimientos, habilidades y actitudes. Por
lo general, el objetivo principal de la capacitacién es mejorar el desempefio en un puesto
especifico mediante el aumento de las habilidades y conocimientos de la persona a través
del desarrollo, el objetivo es preparar a las personas para sus futuros roles en la

organizacion.

5.- Mantenimiento de Personas. El quinto proceso de gestion de talento humano es el
mantenimiento de personas, que segun Chiavenato (2009) se utiliza para crear condiciones
ambientales y psicolégicas satisfactorias para la actividad humana. Esto incluye la gestion
de la disciplina, la seguridad y la calidad de vida laboral. En este sentido, mantener a las

personas, segun los autores mencionados, significa crear condiciones ambientales y
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psicolbgicas satisfactorias para la actividad humana, incluyendo la disciplina higiénica, la
seguridad y la calidad de vida laboral. Desde el punto de vista de la gestidon de recursos
humanos, una organizacién viable no solo debe tratar de atraer y utilizar plenamente sus
recursos humanos, sino también satisfacerlos en la organizacién durante mucho tiempo; es
necesario garantizar un ambiente de trabajo agradable, social y relaciones amistosas y
cooperativas con los empleados es un factor esencial que determina la persistencia de las

personas en la organizacion.

6.- Monitoreo de personas. El Ultimo proceso de gestiébn del talento humano es el
monitoreo de personas, que segun Chiavenato (2009) tiene un significado especial en esta
parte, significa seguir, acompafar, orientar y mantener el comportamiento de las personas
dentro de un cierto rango de variacion. Por esta razon, las organizaciones tienen que hacer
mucho trabajo de seguimiento en sus diversas operaciones y actividades para asegurar que
la planificacion sea coherente y que los objetivos se alcancen en su totalidad. En este
sentido, las responsabilidades funcionales y de gestidn directa de los empleados estdn mas
precisamente limitadas. De hecho, incluye sistemas disefiados para recopilar y extraer
datos para proporcionar sistemas de informacién gerencial que respalden la toma de

decisiones de la gerencia de linea.

Segun Chiavenato (2009), el seguimiento de personas se basa basicamente en el uso de
bases de datos y sistemas de informacién adecuados. Una base de datos se considera la
base de cualquier sistema de informacion como un sistema de almacenamiento que
acumula datos codificados listos para el procesamiento y la recuperacién de informacion, a
saber: registros de personal, registros de empleo, registros de salarios, registros de
beneficios, registros de educacién, registros de ex alumnos y otros registros

organizacionales.

En general, la gestion del talento es una herramienta importante para afrontar este reto, la
gestiéon del talento, una herramienta que profundiza en el desarrollo y compromiso del

capital humano, porque ayuda a mejorar las habilidades de cada individuo hasta un cierto
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nivel de conocimiento. Una persona involucrada en qué hacer con el negocio. Sin embargo,
segun la direccion de RR.HH., sufre porgue las incoherencias entre los procesos de RR.HH.
revelan una falta de vision estratégica en la gestion de RR.HH. Segun Monteferrante y
Malavé (2004), Venezuela no estd libre de esta situacion, aunque se han realizado
esfuerzos para lograr la motivacion de los empleados y el éxito organizacional; Equilibrar la

unidad y las necesidades de los empleados es dificil.
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VII. CONCLUSIONES

Concretizando, podemos deducir que uno de los mayores causantes de problemas de la
empresa sujeta a estudios es la falta de manuales de procedimientos. Estos reflejan y
especifican las politicas, aspectos legales, procedimientos y controles para garantizar la
ejecucion eficiente y segura de las actividades de todos los colaboradores. Sin estas guias,
realizar una tarea o actividad en la empresa resulta mas complicada. Por medio de la
implementacion de estos manuales, se logra una comunicacién efectiva y una direccion
comun de accion entre los participantes involucrados, para que puedan trabajar de manera

organizada y sistematica.

En resumen y englobando los resultados de la investigacion de campo, se puede determinar
que reestructurar las politicas y procesos que la empresa sujeta a estudio maneja
actualmente en materia de recursos humanos seria ideal para reducir costos y aumentar la
productividad de los empleados. Ademas, podran mejorar si se hace un mejor plan basado
en las herramientas propuestas en este estudio por lo que la rotacién de personal se
reducira significativamente. Esta herramienta logra un impacto positivo en este tipo de
negocios. Sin embargo, los expertos dijeron la razén por la que las empresas no lo hacen

es por la falta de importancia sobre el tema.

Ademas, podemos concluir que, en cuanto a los resultados de las encuestas, se puede
concluir que la mayoria de las personas indicaron que saben que ven la planificacion
estratégica por medio de un manual de procedimientos como una herramienta es
importante en un contexto empresarial. La mayoria de los encuestados entendieron este
concepto como algo primordial dentro de una empresa. La elaboracién, estructura y disefio
del manual de procedimientos, puede empoderar a los usuarios para que estén informados
de una manera clara y comprensible para explicar todo lo relacionado con los procesos del

area.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa sujeta a estudio que, a pesar de presentar una
estabilidad en sus ventas durante los Ultimos afios, esta invierta en estrategias que
favorezcan el crecimiento de sus operaciones, diversifiquen su cartera de clientes y
aumenten su clima organizacional para asi garantizar la continuidad de sus
funciones y el rendimiento de sus colaboradores. Se sugiere a la empresa sujeta
estudio tomar en cuenta los comentarios y preferencias del grupo objetivo para
adaptar sus actividades a estas necesidades especificas que se pudieron

determinar a través de la encuesta realizada en esta investigacion.

Definir constantemente las areas de mejora que tiene el departamento, esto
permitira tener una vision clara de las debilidades que se posee y se tomaran

medidas para combatirlas.

Para que la implementacion del manual de procedimientos, dentro de la empresa
continle siendo un éxito y se sigan aprovechando los beneficios obtenidos, es
necesario utilizar una politica de trabajo en equipo, es decir, que el compromiso se

mantenga a lo largo de la cadena jerarquica de la empresa.
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X. ANEXOS

Estudio de campo

Guia para realizar la entrevista a profundidad.

1. ¢ Sabe usted o ha oido alguna vez lo que es un manual de procedimientos?
34 respuestas

® si
® No

Como podemos ver en la primera pregunta, se preguntd sobre si alguna vez han oido o si
saben lo que es un manual de procedimientos, ya que en su mayoria las personas saben
lo que es, pero no saben su aplicacion. Sin embargo, como podemos observar de los
resultados anteriores un 73.5 % de la poblacion encuestada manifest6 que si conocen o
han oido sobre los manuales de procedimientos. Por lo que podemos concluir que en las
empresas actuales se tiene mayor conciencia sobre la importancia de la implementacion de
los manuales, ya que la ausencia de estos puede causar pérdidas de competitividad dentro

de las organizaciones.



2. ;Sabe si la empresa cuenta con este tipo de guias 0 manuales? De ser asi, por favor indique qué

tipo de manuales conoce.
34 respuestas

® si

® No
No he oido

@ No lo sé con claridad

@ Se gue no poseen manuales

@ Nunca he oido de los manuales en la
empresa

@ Procedimientos para permisos y
vacaciones, confidencialidad

@ Manual interno de trabajo

Como podemos analizar de esta segunda pregunta, las personas a pesar de que
contestaron con anterioridad que, si conocen o han oido sobre los manuales de
procedimientos, no saben si en su empresa cuentan con este tipo de guias o0 manuales o
no lo tienen con claridad, por lo que podemos deducir que a las personas nunca se les han
presentado dentro de su organizacién y mucho menos implementados dentro de su area.
En su mayoria con un 47.1%, las personas no saben decir si su empresa cuenta con este
tipo de manuales, con un 2.09% se obtuvo la respuesta sobre que no ha oido, 2.09% No lo
sabe con claridad, 2.09% sabe que no poseen manuales, un 2.09% nunca ha oido sobre
los manuales y por Gltimo a su vez un 2.09% sabe solo sobre los manuales internos de

trabajo.



3. Si en la empresa si implementaran este tipo de manuales, ;Cual seria su opinién respecto
a estos?

34 respuestas

3 (8% %)

1 (2D(2MD(212(2D(212(21(212(2(212(271(2D (21221 (212(2D(212(2:3(2,9 %[(2,0(212(271(212(2:D (212D (2D (212(23(212(21(2,9

0
Facilitan la delega... Importante Paositiva, ya que es... Que seria muy bue... Seria una excelent... Una exc...

Es de suma import... Me pareceria bien... Que es importante... Seria muy buenai... Son necesarios

Con el objetivo de proponer la implementacion de un manual dentro de la empresa sujeta
a estudio, se realiz6 esta tercera pregunta para saber cudl seria la percepcion de los
colaboradores de la empresa si se implementaran estos tipos de manuales. Como podemos
observar, en un 100% las personas contestaron que les pareceria una excelente
herramienta para entender de mejor manera sus puestos, la delegaciéon de
responsabilidades y el aumento en la eficiencia de su trabajo. Por lo que de esta pregunta
podemos detectar que seria una excelente oportunidad para la empresa sujeta a estudio
implementar este tipo de herramienta administrativa que soportan para el aumento de la
coordinacién, gestion, evaluacién y control administrativo, asi como un mejor ambiente

organizacional.



4. ;Haria uso de un manual?
34 respuestas

® si
® No

A su vez, como podemos observar de la pregunta anterior en un 100% las personas
respondieron que si harian uso de un manual. Por lo que también es importante que las
personas directamente involucradas en el uso del manual comprendan el contenido en
detalle y es necesario proporcionarles una comprensiéon general de las actividades de la
empresa y, Si es necesario, acceso a los documentos antes mencionados. La utilidad de
los manuales radica en la exactitud de la informacion que contienen, por lo que deben
mantenerse actualizados mediante revision peridédica. En conclusién, si la empresa sujeta
a estudio implementa los manuales dentro de la empresa, en un 100% los colaboradores lo

usarian.



5. ¢ Sabe cuél es funcién y procedimientos del area de recursos humanos?
34 respuestas

®si
® No

70,6%

Como se afirmara luego, con un 70.6% de un total de 34 respuestas, vemos que las
personas encuestadas si saben cudl es la funcion y procedimientos del area de recursos
humanos, por lo que podemos deducir que dentro de la empresa si se tiene conocimiento
sobre lo que es esta area y sus funciones. Los recursos humanos de una empresa son una
parte esencial para lograr los objetivos estratégicos de la organizacion. Esta enfocada
principalmente a mejorar y ayudar a desarrollar y retener el talento que conforma la
empresa, que puede suponer la diferencia entre el éxito o el fracaso de la empresa, por lo

gque es un gran apoyo a los colaboradores para sentirse mas respaldados por esta area



6. ¢Cree que el area de recursos humanos de la empresa deberia de contar con un

manual de procedimientos? ¢ Por qué?

e Totalmente porque es de mucha utilidad

e Si, porque el recurso humano es lo més valioso de una empresa y debe de hacerse
lo mejor posible.

e Si, para que todo aquel que desee optar por una plaza conozca todos los pasos y
vea en qué paso se encuentra

e Para que ellos trabajen de mejor manera y mas estructurada

e Si, para obtener un mejor rendimiento

e Si, para poder tener los recursos necesarios para una buena gestion

e Porque seria de mucha utilidad

e Sidebemos de conocer mejor sus funciones y el manual ayudaria a eso

e Totalmente de acuerdo

e Todas las areas deben de contar con estos manuales

e Si, porque muchas veces dependiendo del caso, no saben como proceder; y al tener
un manual podrian asegurarse de que el método o proceso a efectuar es el que
corresponde

e Si porque de esta forma podemos ayudarnos como empleados

e Deberiamos de reconocer los procesos ya que no los tenemos claros

e Siya que de esa manera las tareas estan mejor divididas

e Para que todos los empleados los conozcamos o gente que quiera aplicar a los
puestos

e Para tener un mejor control y orden en sus contrataciones

e Si, porque ayuda a tener claridad en los procesamientos y se evitan confusiones

e Por supuesto. Seria de mucha ayuda

e Si porque ayuda bastante

e siya que da una mejor guia dependiendo la empresa

e Elrecurso Humano es el motor de cualquier empresa, es por ello que el manual de
procedimientos es tan importante en dicho departamento. No solo brinda seguridad
al empleador si no que garantiza el correcto uso de todos los recursos para el
mantenimiento y reclutamiento del personal.

e Si, porque ayudan a estandarizar los procesos y a hacerlos mas efectivos.



e Si, para tener una mejor organizacion

e Esindispensable para el manejo correcto del personal

e Si, porque asi sus empleados tendrian una mejor guia en su trabajo

e Si, al menos en la parte de contratacion y evaluacion de aptitudes del personal

¢ Si, mejor organizacién

e Si, ya que llevarian un mejor control de personal

e Si porque es necesario

¢ Siya que este ayuda para que todo se lleve de una manera correcta por lo que
siento que es un factor importante con el que deberia contar

e Todas las areas los necesita para un orden

e Siy mas que en recursos humanos por lo mismo que se tratan con personas, se
debe de evitar cualquier confusion o el tipico error humano

e Si, es de las areas mas importantes y donde se manejan mas procedimientos

e Totalmente porque seria de mucha ayuda

Con el fin de conocer sobre la percepcion de los empleados sobre la implementacion de un
manual de procedimientos dentro del area de recursos humanos, se les hizo la pregunta
anterior a lo cual podemos ver que en un 100% de las respuestas de los colaboradores fue
positiva. Todos coinciden que un manual es una guia indispensable para un mejor
funcionamiento y control de todas las actividades del area de recursos humanos, ademas
de que aumentaria el rendimiento de los colaboradores ya que tendrian mas claro sus
funciones. De esto, deducimos que la implementacion de dicho manual dentro de la
empresa sujeta a estudio serd de gran ayuda y sobre todo aceptado por parte de sus

colaboradores.



7. ¢Considera que cuando fue contratado/a todo el proceso se llevé de una manera clara
y ordenada? ;Por qué?
34 respuestas
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No porque no se espe... No, ya que omitieron... Si, el proceso siempre... Si? Hubo pruebas y re...
En mis experiencias ... No, por que no tenian... Si por que se me expli... Si, porque se siguié u... Si,...

De las 34 respuestas obtenidas en total sobre esta pregunta, vemos que 10 de ellas fueron
gque negativas, la mayoria expresa que no se llevé a cabo el proceso de contratacion de
una manera clara y ordenada. 7 personas, decidieron no responder a la pregunta y 5
personas manifiestan que no estan seguras sobre si se llevé acabo de una manera clara y
ordenada. El resto, manifiesta que su contratacion si fue de una manera clara y ordenada,
ya que se les explico su puesto, funciones y objetivos. En general, podemos concluir con
gue la mayoria de respuestas coinciden en que actualmente en la empresa, no estan
llevando sus contrataciones de una manera ordenada y mucho menos clara para las
personas contratadas y esto derivado de la ausencia de un manual de procedimientos que

especifique el paso a paso a realizar en esta etapa de induccién y contratacion al puesto.



8. Después de su contratacion, ;Recibié induccién a su puesto?
34 respuestas

®sSi
® No

A pesar de que, en la respuesta anterior, se obtuvo un resultado negativo vemos como en
esta octava pregunta sobre si los colaboradores habian recibido induccién al puesto, un
82.4% respondio que si. Esto es algo positivo para la empresa, ya que una buena induccién
ayuda a conocer las funciones a realizar y los errores se reducen o eliminan a medida que
se proporciona toda la informacién necesaria a los nuevos miembros del equipo. Un 17.6%
respondié que no habian recibido induccién al puesto después de su contratacion, por lo
que también es un buen indice para identificar un area de oportunidad para la empresa y

reforzar la forma en que lo hacen dentro de los manuales de procedimientos a implementar.



9. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion durante el tiempo que lleva laborando en la empresa?
34 respuestas

®si
® No

61,8%

La capacitacién es fundamental para el desempefio de las tareas, ya que es el proceso
mediante el cual los empleados adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y
actitudes para interactuar en el ambiente de trabajo y desempefiar el trabajo que se les
asigna aumentando la productividad y calidad del trabajo que realizan. De la gréfica
anterior, podemos deducir que la empresa sujeta a estudio si ha realizado planes de
capacitacién, ya que en un 61.8% las personas han respondido que si han recibido
capacitaciones. Por otro lado, vemos como un 38.2% respondié que no han recibido ningln
tipo de capacitacion, por lo que se convierte en un area de oportunidad para la empresa y
debe de incluirse un apartado dentro de los manuales de procedimientos como propuesta

de mejora.



10. ;Cual es su percepcion sobre el area de recursos humanos de la empresa?
34 respuestas

4 (113 %)
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Aveces no se tiene... En algunos casos,... Falta de experienci... Muy eficientes Que es de mucha u... u...

Contratacién y man... Esun area que ayu... Me gusta como nos... No se cuentaconu... Que esunareaqu...

La pregunta anterior se hizo con el objetivo de conocer lo que piensan los colaboradores
de la empresa sujeta a estudio sobre el departamento de Recursos Humanos y sus
funciones. Como podemos observar de la grafica anterior, en un 100% todas las personas
coincidieron que es un area vital para mantener al maximo el talento de la empresa.
También esta area es importante para implementar varias funciones que apoyen la gestién
del talento humano en la empresa. Al ser un area bien percibida por los colaboradores,
incrementa la comunicacion interna y la interaccion entre los colaboradores y el area por lo
que serd mas facil conocer las necesidades de los mismos y asi aumentar el clima

organizacional y por ende tener trabajadores mas eficaces.
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11. ; Qué implementaria en el area de recursos humanos para fomentar un mejor desempefio por

parte de esta?
34 respuestas

2 (5,'9 %) 2 (55 %)
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0
Capacitaciones so... Este tipo de recurs... Mejor estructurad... Que se apegaran... Un manual de proc... Yo imple...

Estar mas involucr... Laimplementacion... Procedimientosy... Un areade recrea... Un sistema de “ira...

Ahora que ya sabemos la percepcién de los colaboradores sobre el area de recursos
humanos, debemos de saber cudles son las posibles areas de oportunidad dentro de la
misma y como fomentar mejoras. La pregunta anterior, se hizo con este fin. Entre las 34
respuestas, 22 de ellas coinciden en que algo que implementarian en esta area seria un
manual de procedimientos para incrementar el orden y estructura del area. Esto seria
beneficioso para ellos, ya que tendrian una mejor comprension de sus funciones y evitarian
la duplicidad de las tareas. El resto de las 12 respuestas, coinciden en que dicha
implementacion de manuales debe de ir acompafiados de una mejora de comunicacion
interna y capacitaciones. Podemos concluir que un manual de procedimientos en el area

sera de buena aceptacion y sobre todo de mucho uso.



