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Resumen

La administracion de talento humano es muy importante en las empresas lo
cual se ve reflejado con las funciones y la efectividad del manejo de actividades
designadas en los roles que desempeian cada colaborador para ofrecer un servicio o
aportar a la institucion, el objetivo de la presente investigacion es determinar un plan
de mejora en la administracion de talento humano y su incidencia en la calidad de los
servicios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Microempresarial Sucre, donde se
utilizé como metodologia un enfoque cualitativo con corte descriptivo observacional
con instrumentos de encuestas y entrevista aplicado a los 10 colaboradores de la
institucion y al Gerente General respectivamente, ademas se aplicé una ficha de
medicién de calidad de servicio y atencion a 358 usuarios. Los resultados mostraron
que existe una administracion buena, pero los usuarios califican como pésima la
atencion brindada y la calidad de servicio; existe la necesidad de implementar
capacitaciones constantes y un espacio de sugerencias y quejas para los trabajadores
y usuarios, ademds informar periddicamente las funciones y desarrollar un buen
ambiente laboral para cumplir con los objetivos institucionales, como conclusion se
debe aplicar estrategias y un plan de mejora para obtener mejor rendimiento y
resultados por cada area principalmente en la atencién y calidad de los servicios que

se ofrecen a los usuarios.

Palabras clave: administracién, humano, institucion, funcién, estrategias.



Abstract

The management of human talent is very important in companies, which is
reflected with the functions and effectiveness of the management of activities
designated in the roles that each collaborator plays to offer a service or contribute to
the institution, the objective of this research. is to determine an improvement plan in
the administration of human talent and its impact on the quality of services in the Sucre
Microenterprise Savings and Credit Cooperative, where a qualitative approach with a
descriptive observational approach was used as a methodology with survey and
interview instruments applied. to the 10 collaborators of the institution and the General
Manager respectively, in addition, a form measuring the quality of service and attention
was applied to 358 users. The results showed that there is good administration, but
users rate the attention provided and the quality of service as terrible; There is a need
to implement constant training and a space for suggestions and complaints for workers
and users, in addition to periodically inform the functions and develop a good work
environment to meet the institutional objectives. In conclusion, strategies and an
improvement plan must be applied to obtain better performance and results for each

area, mainly in the attention and quality of the services offered to users.

Keywords: administration, human, institution, function, strategies
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Introduccioén

A nivel mundial en la administracién de talento humano se ha generado una
perspectiva de eficiencia y eficacia en las diferentes organizaciones tanto publicas
como privadas, lo que permite definir actividades y acciones para manejar de manera
sistematica los recursos asignados como son los humanos, econémicos, tecnolégicos
para utilizarlos de manera correcta y eficiente para el objetivo empresarial de la
organizacién o institucion. A nivel internacional existen varios avances de manera
administrativa para manejar los recursos de las empresas y la buena gestién interna,
aplicando tecnologia y estrategias que impulsan al buen manejo y aplicacion de las
funciones que desempefian para lograr el éxito empresarial. En el Ecuador la
administracion y aplicacion de la gestion del talento humano son limitados, incluso
durante los ultimos afios no se alcanzo6 estandares 6ptimos en el sector publico, ya
que todo depende de la satisfaccion del usuario, esto se debe a que implica una
evaluacion independiente de todas las transacciones comerciales para determinar si
se siguen los procedimientos que cumplen con las expectativas de los servicios que
se brinda y del manejo de la gestion interna y se cumplen los estandares establecidos

o0 se utilizan los recursos de manera correcta (Martinez & Yela, 2015).

En el Ecuador la administracion va conjuntamente con la calidad de los
servicios es un reto para los altos gerentes, ya que se identifica la prestacion de
servicios como una necesidad basica del ser humano y en un derecho indispensable
para mejorar la calidad de vida, la gran demanda de los servicios es notorio en las
grandes ciudades, las poblaciones crecen de manera acelerada y por ende es mas

dificil que lleguen y se cumplan con los parametros de los servicios prestados por las
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instituciones publicas que se consideran como parte de la gestion global para dar
equidad, servicio y autonomia a la sociedad (Sosa, 2018). El administrador del talento
humano maneja una éarea importante de la empresa, donde se desarrolla las
principales funciones internas para la excelencia en gestion y administracion; es aqui
donde existe la necesidad de un respectivo cronograma previsto con actividades
plasmadas en un manual interno que facilite el cumplimiento de las diferentes
funciones que ayude y contribuya a la ejecucidén de los objetivos empresariales, la
regulacion de los procesos y el manejo de todas las asignaciones para cada
colaborador segun su area y su funcion, como departamento clave de la empresa se
considera como el eje primordial de la misma, que al generar un control, eficiencia y
eficacia de manera Optima influye en la calidad de los servicios y alcanza indicadores

excelentes del buen manejo de los recursos asignados para un afio fiscal.

Segun (Cortez, 2012), La especialidad de gestion depende de la participacion
integra de un equipo de alta calidad que mejora el rendimiento de la institucion, que
podria considerarse como pilar ejecutivo de la organizacion, donde el éxito depende
de la buena ejecucion de los objetivos propuestos y la colaboracién de los diferentes
talentos humanos y colaboradores externos, donde la formacién y la capacidad de
mejorar una organizacion en conjunto serd uno de los desafios mas grandes en el
sentido empresarial, ademas el buen desenvolvimiento de las reas administrativas
se basa netamente en el enfoque de un solo objetivo planteado en conjunto. Toda
empresa requiere la presencia y trabajo de equipos de alto rendimiento que tengan la
capacidad tanto de desarrollar proyectos simples, como complejos, ademas de
adaptarse a los cambios. Para que esto ocurra, es indispensable la labor de lideres

con las aptitudes necesarias para cumplir con una gestion de talento humano efectiva.

12



Ecuador tiene tres tipos de empresas publicas, privadas y mixtas, donde el
sector financiero es muy extenso y comprende un esquema empresarial privado en el
pais, ofreciendo servicios al usuario, actualmente cuenta con 887 organizaciones que
prestan servicios de ahorro y crédito a nivel nacional segun datos de la
Superintendencia de bancos y compafiias, la fuente principal de la existencia de este
tipo de instituciones financieras son los clientes también llamados socios, donde
guardan sus ahorros y gozan de un sinnimero de beneficios y servicios que ofrecen
las instituciones como créditos de diferentes tipos, inversiones, ahorros programados,
etc., donde este sistema financiero comprende el mas grande de la economia social
y popular del pais. En el area administrativa de las instituciones financieras debe existir
un excelente ambiente laboral y el manejo de las diferentes funciones de acuerdo a la
necesidad de la demanda de sus clientes, utilizando estrategias de direccion,
organizacion, gestion y control para cumplir los diferentes objetivos internos, y con las
expectativas de los usuarios que es el flujo del funcionamiento que se convierte en un
factor importante para lograr los objetivos comerciales, por lo que debe actualizar su

estrategia de gestion personal y desarrollo tanto interno como externo.

Actualmente, las empresas, organizaciones y cooperativas financieras
nacionales han comenzado a integrar a los clientes y socios en estrategias funcionales
de servicios, donde se ofrece el mejor sistema de beneficios para los socios y futuros
clientes de cada cooperativa, muchas compafias e instituciones financieras deben
administrar y medir la satisfaccion, el desarrollo y dar un acompafiamiento al cliente
para que se sienta a gusto con los servicios que se ofrece en la institucion financiera,

ademas aplicar una buena administracion interna para que el manejo de los recursos
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sea eficiente con capacitaciones constantes, adaptacion a las funciones, motivacion
del personal y cumplimiento de los objetivos y metas. En muchos casos, los clientes
acuden a estos servicios para generar negocios y mejorar las condiciones de trabajo,
lo que es un servicio adquirido de manera voluntaria para un crecimiento personal

(Ortega, 2017).

Por lo tanto, la administracion de talento humano es necesario contar con un
puesto de trabajo claramente definido e interpretado, los cuales establezcan las
funciones, analisis, perfiles y caracteristicas de cada puesto. En consecuencia, el
presente manual de puestos y funciones constituye un instrumento técnico de gran
importancia para el adecuado desarrollo del personal que conforma el departamento

de intervencion.
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