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RESUMEN

Este informe se bas6 en una investigacion realizada en la ciudad de Tegucigalpa para la empresa
VIVI Comercial, empresa que se dedica a la venta de ropa y articulos militares al mayor vy al
detalle. El objetivo de la investigacion fue analizar la estructura organizacional, el cual tuvo la
finalidad de brindar un diagnostico, que proporcioné los elementos necesarios para desarrollar a
los colaboradores y asi mismo aumentar la productividad de la empresa. La investigacion se
realiz6 a través de la recoleccion de informacion con la aplicacion de la entrevista a los
colaboradores y gerente general de la empresa. Una vez recolectada la informacion de las
entrevistas aplicadas a los colaboradores, se obtuvieron datos relevantes sobre las funciones y
tareas especificas de cada uno de ellos, incluyendo el ambiente laboral y las necesidades la
empresa. Como una oportunidad de mejoramiento del talento humano, de los recursos materiales
y financieros. Finalmente, se efectué un analisis exhaustivo para el desarrollo de estructura
organizacional de VIVI Comercial, haciendo un propuesta objetivos institucionales, la vision y
mision de la organizacion, se entregd un manual de estructura organizacional de descriptores de
perfiles de puestos, reclutamiento y seleccién que le permita a sus colaboradores conocer cuéles
son sus funciones y tareas en la empresa, quien es su autoridad directa y que espera la
organizacion que haga. La empresa decidio hacer uso del manual propuesto.

PALABRAS CLAVES: Descriptor, Empresa, Estructura organizacional, Organigrama y Organizacion
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ANALYSIS OF THE STRUCTURE ORGANIZATION AND
PROJECTION FROM GROWTH OF VIVI COMERCIAL

This report it was base in an investigation made in Tegucigalpa city for the Company VIVI
Comercial, the Company sells clothes, and military items wholesale and retail. The aim of the
research is to analyze the organizational structure, which was intended to provide a diagnosis,
which provided the necessary elements to develop employees and likewise increase business
productivity. The research was conducted through the collection of information with the
application of the interview to reviewers and general manager of the Company. Once collected
information from interviews applied to reviewers, relevant data on the functions and specific
tasks each were obtained, including the work environment and the company’s needs .As an
opportunity for improvement of human talent, material and financial resources. Finally , a
comprehensive analysis to develop commercial organizational structure VIVI was made , making
a proposed corporate goals , vision and mission of the organization , a manual of organizational
structure and job profiles descriptors that allows you gave your employees know what their roles
and tasks are in the company , who is his direct authority and expects the organization to do. The
company decided to make use of the proposed manual.

Key word: Company, Descriptor, Organization chart, Organizational structure and
organization.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo hace referencia del proposito general del proyecto de investigacion, el
cual incluye una introduccion, antecedentes del problema, definicion del problema, objetivos
generales y especificos y justificacion, los cuales sirven de fundamentos para la realizacion del

proyecto.

1.1 INTRODUCCION

Recursos Humanos es un departamento de vital importancia en cualquier institucion.
Ayuda al desarrollo del talento humano y es el que se encarga de reclutar y seleccionar a las
personas idoneas para los puestos que se requieren ocupar, mejorando el crecimiento dentro de la
misma. Asi mismo se ocupa de emplear formas de retencién de personal, lo que da como
resultado positivo, una baja rotacion de personal ,asi mismo realiza las capacitaciones necesarias
para cada puesto de trabajo permitiendo al empleado conocer sus deberes y derechos, trata temas
como seguros médicos y beneficios en general, entre muchas funciones méas. Sin embargo no
toda empresa posee un departamento exclusivo de recursos humanos por diversas razones, una

de ellas puede ser porque viene comenzando operaciones o bien, lo han hecho empiricamente.

En la mayor parte de las organizaciones se hace necesario la creacion y existencia de un
manual de estructura organizacional que sirva de guia para implementar todos los

procedimientos, normas y politicas que la empresa desee establecer.



Este manual es de gran importancia ya que en él se detallan las acciones que cada uno de
los colaboradores debe cumplir, asi como también las reglas generales que van desde horarios,
forma de vestir en su jornada laboral, permisos, sueldos, beneficios, hasta procesos de
reclutamiento y seleccion, etc. Asi mismo facilita la gestion de contratar, formar y retener al

talento humanao.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar, diagnosticar y a la vez crear un
manual de estructura organizacional para la empresa VIVI Comercial con el propdsito de

mejorar y proyectar mediante un estudio actual el crecimiento de la misma.

1.2 ANTECEDENTES DE PROBLEMA

En un principio quien se encargaba del personal era el area administrativa, hasta que Taylor y
Fayol creadores de la teoria de la administracion cientifica fundaron la oficina de seleccion donde
desarrollaron distintas técnicas para organizar y racionalizar el trabajo. Algunas etapas que fueron
atravesando la administracion de recursos humanos son: la revolucion industrial, sindicalismo,
administracion cientifica, paternalismo, psicologia industrial, relaciones humanas, conductismo,
surgimiento de especialistas y bienestar publico, por todos estos acontecimientos se forma lo que
hoy se le llama departamento de recursos humanos. . Segun Tamayo (1993), los antecedentes de la
investigacion,” es la aclaracion del sentido en que se utilizan las palabras o conceptos empleados en

la justificacion y formulacion del problema” (p.78).



Por tal razén se puede decir que una empresa que va en crecimiento no puede ignorar la parte
del talento humano, toda empresa necesita de personal especializado para ejecutar tareas especificas
en cada area. Hasta el momento se ha trabajado de una forma empirica, existe déficit relacionado
con la delegacidon y control de actividades, el flujo de la informacion y los recursos; lo que ocasiona
duplicidad en las tareas, que los trabajadores no sepan de una forma precisa cuales son sus
actividades y responsabilidades y que en algunas ocasiones no se cumpla con las expectativas y
necesidades de los clientes al no poder entregar los pedidos a tiempo, debido a la falta de
comunicacion y coordinacion entre las areas de la empresa, s por eso que se requiere una exigencia
empresarial de reforma, cada dia surgen nuevas empresas de competencia que si bien es cierto esto

permite despertar el deseo de mejorar brindando un servicio de calidad.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DE PROBLEMA

Debido a la falta de un departamento de recursos humanos se presentan dificultades dentro de
la empresa algunos de ellos son: ausentismo, rotacion, baja motivacion, falta de induccion y clima
laboral hostil, lo que ocasiona desorden, mala distribucion del trabajo, lo que impide que las metas
se alcance. Actualmente la empresa cuenta con 7 colaboradores en diferentes areas, segun el
desarrollo y crecimiento de la misma, se requiere de una restructuracion del organigrama que

especifique el cargo y la linea de mando.

Es necesario que una persona sea la encargada de seleccionar, organizar, instruir y guiar este

talento, las empresas optan por encomendar estas tareas a personas que no son de este campo



especifico, realizando sus actividades laborales de una manera empirica. Es de gran importancia que

las organizaciones posean el personal idoneo.

Con una vision general de ampliacion es necesario que exista una guia o manual de recursos
humanos enfocado en estructura organizacional que sirva de base para implementar de manera
eficiente todos los procesos requeridos, y de esta manera hacer de ella una empresa mas competitiva

en el mercado.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La falta de un departamento o manual de la estructura organizacional en empresa VIVI
comercial hace que todas las funciones se realicen de forma incorrecta, debido a que no hay una

persona encargada y capacitada en el tema.

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ;Porque es necesario un manual de estructura organizacional en la empresa VIVI

comercial?

e ;Cuales son los puestos de trabajo que actualmente posee la empresa VIVI comercial?

e ;Cuéles son las desventajas de trabajar empiricamente sin manual de estructura

organizacional?

e (Qué espera la empresa al implementar un manual de estructura organizacional?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la estructura organizacional para la empresa VIVI comercial, con la finalidad de
brindar un diagnostico, que proporcione los elementos necesarios para desarrollar a los

colaboradores y asi mismo aumentar la productividad de la empresa.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar las necesidades fundamentales que existen dentro de la empresa al no poseer

un manual de estructura organizacional.

e Analizar los puestos de trabajo de la empresa VIVI comercial para realizar un descriptor

de puestos.

e Determinar el tipo de organigrama que tiene la empresa.

e Proponer un manual de recursos de estructura organizacional para su implementacion.



1.5  JUSTIFICACION

La mayoria de las investigaciones se efectian con un proposito definido, y ese propdsito debe
ser lo suficientemente fuerte para que se justifique su realizacion, se hace necesario explicar porque
es conveniente y los beneficios que de esta se derivarian.(Hernandez Sampieri ,Fernandez Collado
& Baptista Lucio, 2003,p.14 )Relacionando lo anterior , la presente investigacion se basa en que
toda empresa o institucion necesita el personal idoneo para el logro de los objetivos
organizacionales, es por ello que se requiere del departamento de recursos humanos, en él se llevan
a cabo los procesos de reclutamiento y seleccion, a la vez es el que establece una guia 0 manual de
los elementos necesarios para una correcta implementacion de las funciones, deberes y derechos de
cada uno de los colaboradores de la empresa. Proporcionando a la vez un mayor crecimiento en el

negocio, mayor productividad, mayor volumen de ventas entre muchos beneficios mas.

Por tal razén, el propdsito de este proyecto es dejar un manual de la estructura organizacional,
gue es una herramienta valiosa de mucha importancia para el crecimiento y correcta

implementacién de procesos de la empresa VIVI comercial.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se consideran temas tales como: estructura organizacional, manual de
descripcion de puestos, division y coordinacion del trabajo, motivacion y la importancia de
establecer un adecuado flujo de comunicacion entre trabajadores y gerentes, asi como la

importancia de promover el trabajo en equipo.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO ENTORNO

En toda la empresa se requiere de una estructura organizacional que se logra a traves de los
objetivos predeterminados, se debe tomar en cuenta la filosofia organizacional como vision, mision,
valores y objetivos estratégicos, es necesario analizar la estructura cognoscitiva que es el tamafio,
la tecnologia, y el grado de incertidumbre ambiental que posee las compaiiias, la definicion de

estructura organizacional segun:

Lusthaus: (2005) Estructura organizacional se entiende la capacidad de dividir el trabajo y

asignara funciones y responsabilidades a personas y grupos de la organizacion.

Snelle & Bohlander:( 2009)Estructura organizacional es la forma de organizacién que adoptan
los componentes de un conjunto o bien de un sistema bajo condiciones particulares de tiempo y

lugar.



“Una estructura organizativa de una empresa es aquella que se describe como se agrupan,
como se identifican y como se relacionan los distintos elementos que forman la empresa”(Gonzales

2008, p. 2).

Para entender méas acerca de las organizaciones es necesario definir el concepto de

organizacion, por lo analizaremos una serie de definiciones de diferentes autores:

Coulter ( 2010)define a la organizacion como: “funcion administrativa que involucra acordar

y estructurar el trabajo para cumplir los objetivos de la organizacion” (p.9).

Segun Bueno Campos, citado por Goya & Hernaez,( 2008), afirma que la organizacion “es
un conjunto de personas con los medios necesarios y adecuados que se relacionan entre si y
funcionan para alcanzar una finalidad determinada que puede ser lucrativa como no lucrativa”(

p.16).

Durante las primeras décadas del siglo veinte, se aplicaron principios universalistas para
planificar, organizar, coordinar y controlar las organizaciones, sin considerar las limitaciones y
oportunidades que, generadas en el entorno, podian afectar significativamente el disefio
organizativo. Se basaban pues, en la premisa fundamental sustentada en una manera Unica de
administrar a las organizaciones, independientemente de la presencia de una serie de condicionantes

externos (Zapata Rotundo, Mirabal Martinez, & Aymar Hernandez, 2009).

A partir de la década de los afios sesenta, cuando fueron evolucionando distintas
apreciaciones cada vez mas contrastadas, se plantea la idea que no es posible establecer una

estructura organizativa universalmente eficiente sin tomar en consideracion el impacto del entorno y
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en esencial su potencial incertidumbre (Zapata Rotundo, Mirabal Martinez, & Aymar Hernandez,

2009, p. 2).

Pero se entiende por organizacion que es un grupo de personas que trabajan juntas para
alcanzar un propdsito comun, guiadas por reglas, métodos y principios desarrollados por ellas

mismas (Bueno, 1997; Dubrin, 2003).

Las organizaciones son dinamicas ya que crecen, cambian, se reproducen, deterioran,
progresan y a veces mueren, son ademas conflictivas debido a que el establecimiento y bldsqueda de
sus objetivos implica la oposicion, negacion e imposicion entre los intereses de sus diversos
miembros, por lo que los objetivos de la organizacidn no son estaticos ni necesariamente se llevan a
cabo de la manera en que han sido formulados formalmente, ya que en realidad pueden desviarse

reflejando los intereses de quienes tengan el control (Davila, 2004).

Existen cinco tipos de estructura organizacional segun Mintzberg en libro Laudon &

Laudon, (2012).

« Estructura empresarial: empresa joven y pequefia en un entorno que cambia con rapidez.
Tiene una estructura simple y es administrada por un empresario que se desempefia como su Unico

director general. Ejemplo pequefio negocio que inicia operaciones.

* Burocracia de maquina: gran burocracia existente en un entorno que cambia con lentitud y
genera productos estandar. Esta denominada por un equipo de administracion centralizado y una

toma de decisiones centralizada. Ejemplo empresa de manufactura mediana.
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* Burocracia divisionalizada: combinacion de varias burocracias de maquina, cada una de las
cuales genera un producto o servicio distinto encabezadas por unas oficinas generales. Ejemplo

General Motors.

* Burocracia profesional; organizacion basada en el conocimiento, en donde los bienes y
servicio dependen de la experiencia y el conocimiento de los profesionales. Esta denominada por
jefes de departamento con una autoridad descentralizada débil. Ejemplos despachos legales,

sistemas escolares, hospitales.

+ Adhocracia: Organizacion de fuerza de trabajo que debe responder a los entornos que
cambian con rapidez. Consiste en grupos extensos de especialistas organizados en equipos
multidisciplinarios de corta duracion y tiene una administracion central débil. Ejemplo empresas de

consultoria, como Rand Corporation.

Un ejemplo de estructura organizacional es de la grupo Inditex en Espafia posee 1671 tiendas
alrededor del mundo ,cuenta con una estructura organizacional muy fuerte y definida, el buen
manejo de comunicacion e informacion entre las diversas areas han sido parte importante de
su exito en cuanto al modelo de negocio. Debemos recordar que todas las marcas del grupo
tienen como estrategia ser marcas verticales, es decir que la estructura y la imagen de cada una se
mantiene igual en todos los mercados donde se encuentran, y si bien no tienen un area de
relaciones publicas definida como tal, dentro del organigrama empresarial existen los
departamentos encargados de las diversas funciones de las relaciones publicas los cuales
cuentan con profesionales de area y consejeros. Ademas, a través de ese organigrama podemos

observar que el area de relaciones publicas esta presente en los diversos pisos jerarquicos.
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Fuente: http://fido.palermo.edu/servicios_dyc/blog/docentes/trabajos/7369_30838.pdf

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO ENTORNO

VIVI Comercial es una empresa 100% hondurefia, fundada como empresa familiar por Evette
Azrak en el afio 1995, en la ciudad de Comayagiela. En sus inicios la empresa se dedicaba a la
venta al mayor y al detalle de linea blanca. En 1998 con el suceso del huracan Mitch la empresa
sufrio una perdida casi en su totalidad , lo que obligo a la propietaria a seguir vendiendo de manera

ambulante , en un sitio cerca de su residencia , en la colonia América, debido a lo ocurrido
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descubrio un nuevo mercado potencial , por lo tanto decidié alquilar un local en esa misma zona.

Cuando en Comayagiela volvié todo a su normalidad la empresa retomo operaciones.

Una amiga de la familia sugirié un nuevo enfoque al negocio familiar el cual era ampliar el
rubro, pasar de linea blanca a venta de ropa. La propietaria accedid e invirtido una minima cantidad
en ello. La empresa tuvo buena demanda en la nueva linea. Analizaron las ventas y los costos de los
dos locales por lo cual concluyeron en cerrar operaciones en Comayaguela. Poco a poco la empresa
se fue abasteciendo de mas productos de la linea nueva, es decir (ropa de nifio, ropa para dama y

caballero).

El negocio fue creciendo, en un principio adquirian mercaderia en Comayagiiela,
posteriormente se realizaban compras en el exterior de la ciudad de Panama, actualmente la
empresa tiene proveedores de Estados Unidos, Colombia y China. Debido a la gran demanda que
existia en el 2001 se vio necesario cambiar de establecimiento donde su estructura fuera mas amplia
y de esa manera brindar mas comodidad a los clientes. En el afio 2005, la empresa incursiond en
un nuevo mercado la cual era la venta de articulos policiales y militares y en la que también obtuvo

éxito.

Actualmente la empresa se dedica a la venta al mayor y al detalle de los siguientes articulos :
ropa y calzado para adultos y nifios, maquillaje, ropa deportiva, accesorios, mochilas, ropa interior,
uniformes de equipos deportivos y camisas polo , venta de tela y botones militares, perfumes , viaja

de melanina, toallas, sabanas , edredones , colchas, cortinas de sala y bafios..
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La empresa cuenta con una personal de 8 empleados en diferente area como ventas,
contabilidad, caja, bodega y motorista. Se encuentra ubicada en la colonia América frente a la

gasolinera Puma aeropuerto, calle principal contigua al Hotel América.

Después de entender la estructura organizacional es importante conocer los elementos que
la conforman. “El disefio de la jerarquia refleja la descomposicion optima del conocimiento y la
posterior especializacion. De este modo, la estructura de la organizacion y su estrategia son reflejo

de la base de informacion (Ordofiez de Pablos, 2001, p. 12).

Un ejemplo de estructura organizacional que posee la empresa Carrion de Honduras , donde la
gerencia general es la principal dentro de la empresa, encargada de regular y vigilar las actividades
y los procesos de los otros departamentos, este personal en la empresa se dirige directamente al
gerente de administracidn, gerente de compras, gerente de operaciones respectivamente. El gerente
administrativo es el jefe principal del departamento de: informacidn, finanzas, caja principal, caja
operativa, y recursos humanos, es el administrador principal y sus funciones radican en el flujo de

procesos de efectividad, caja e informacion.
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2.1.3 ANALISIS INTERNO

A continuacion se realiza un analisis interno de la empresa a través del FODA, pero antes se

define el concepto segin Rosario (2012)

FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier situacion, individuo,
producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en un momento determinado del

tiempo.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacion puntual de lo particular que esté
estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son articulares de ese
momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones estratégicas para mejorar la situacién

actual en el futuro.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual
del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de esta manera obtener un
diagnostico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y

politicas formulados.

Sus componentes son:

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite tener
una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y

habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.
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Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se

desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

A continuacion se plantea un analisis FODA de La empresa VIVI comercial:

ANALISIS FODA

VIVI COMERCIAL

FORTALEZA

e Ubicacion geogréafica
céntrica. .(Facil de llegar)

e Productos de calidad
e Personal proactivo.

o Clientes fieles. .( Los
cuales siempre a la hora de
comprar llegan a la tienda)

e Descuentos permanentes de
los productos. Ofreciendo
buenos precios al pablico
en general).

DEBILIDADES

Infraestructura inapropiada.
(Instalaciones reducidas tanto para el
personal como para la mercaderia de
la empresa)

Desorganizacion de los productos.
(Desorden en la ubicacién de
productos)

Falta de personal capacitado.

Falta de tecnologia en la
empresa(Falta de programas
tecnoldgicos de control de inventario
de mercaderia)
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Atencion personalizada.
(Se trata de dar el mejor
trato a los clientes)

Demora en la entrega de productos.

Falta de publicidad y mercadeo.
.(No poseen ningun tipo de
publicidad , por ningiin medio
publicitario)

OPORTUNIDADES

Productos innovadores
(Siempre a la vanguardia)

Precios accesibles.

Diversidad de productos
(\Variedad de mercaderia)

AMENAZAS
Competencias actuales agresivas.

.(Diversidad de tiendas de ropa y
accesorios , etc)

Inestabilidad econdémica del pais.

Inseguridad del pais. .(Impuestos de
guerra , asaltos ,etc)

Nuevas leyes aprobadas.
Cambios de habitos en los

consumidores. La gente ya no compra
como antes)

Globalizacion en el mercado.
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2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

En toda empresa, negocio o institucion se hace necesario un manual de recursos humanos
donde se establezcan las normas generales asi como también los procesos para reclutamiento y
seleccion .Es de suma importancia que las empresas cada cierto tiempo realicen un analisis de la
estructura que poseen actualmente con el fin de una mejora continua y proyeccién de crecimiento

de la misma.

Snelle & Bohlander, (2009) afirma:

La importancia que tiene un analisis de puesto, en él se recopila la informacion sobre todos los
parametros de un empleo, sus responsabilidades basicas, conductas, habilidades y requerimientos
fisicos y mentales de las personas que lo hacen. En un anélisis de puesto también se describen las
herramientas necesarias para hacer el trabajo, el entorno y los tiempos en que se debe hacer, con quien
se necesita hacer y los resultados o nivel de desempefio que debe producir. (p. 144).

Una pieza importante que resulta del analisis de puestos es la descripcion de puestos, la cual
es una declaracion escrita acerca de las tareas generales, deberes y responsabilidades de un puesto
de trabajo. Se compone de varias partes, incluyendo informacion basica, como en donde se
encuentra el trabajo, a quien debe informar el titular del puesto, el tipo de salario que recibe y asi
sucesivamente. También es necesario una especificacion del puesto en él se detallan los
conocimientos especificos, habilidades y capacidades y otros atributos que se requieren de la

persona que realiza el trabajo.

Un analisis de puesto se utiliza para examinar la estructura organizacional de la empresa y
posicionarla estratégicamente para el futuro. La informacion proporcionada en un analisis de
puesto desempefia un papel esencial en la funcion de reclutamiento. La informacion obtenida en
el andlisis de puestos sirve como guia para el desarrollo de carrera del empleado al indicar los

tipos de capacitacion que necesitan y lo que se requiere de ellos para avanzar hacia diferentes
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puestos dentro de la organizacion. Asi mismo el analisis de puesto ayuda a los gerentes de
recursos humanos a averiguar, el valor relativo de una posicion para que la compensacion por

ello sea justa y equitativa.

Gary (2009) considera que las organizaciones consisten de puestos que deben ser ocupados
por personas. El analisis de puestos es el procedimiento para determinar las obligaciones de estos y
las caracteristicas de la gente que se contratard para cubrirlos, El analisis proporciona la
informacidn que se utiliza en las descripciones de puestos y de las especificaciones del puesto. El

supervisor o gerente de recursos humanos redne la siguiente informacion:

« Actividades laborales que son las actividades relacionadas con el puesto.

+ Conductas humanas, el especialista reine informacién sobre las conductas humanas como

percibir, comunicar, decidir y redactar.

» Maquinas, herramientas, equipo y auxiliares de trabajos, son las herramientas utilizadas por

los colaboradores.

« Estandares de desempefio, esto se refiere a los niveles de calidad y empefio de cada

empleado.

« Contexto del puesto, condiciones fisicas para trabajar, horario laboral y social.

* Requisitos Humanos, requisitos humanos para el puesto, conocimiento y habilidades

relacionadas con el trabajo.
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La informacion del analisis de puesto es indispensable para estimar el valor de cada posicion

y la remuneracion correspondiente (p. 126).

Chiavenato (2007) afirma que es necesario describir un cargo para conocer su contenido. La
descripcion de un cargo consiste en enumerar las tareas y funciones que lo conforman y los

diferencian de los demas cargos de la empresa.

Después de la descripcion sigue el andlisis del cargo, una vez identificado el contenido del
cargo, se analiza el cargo en relacién con los aspectos extrinsecos es decir los requisitos que el
cargo exige al ocupante. La diferencia entre ambos es que la descripcion se orienta al contenido
del cargo y el analisis pretende estudiar y determinar los requisitos de calificacion es decir las

responsabilidades implicitas del cargo (p. 333).

Chiavenato afirma que la investigacion interna de las necesidades es necesaria para
determinar lo que la organizacion necesita de inmediato y cuéles son sus futuros planes de

crecimiento y desarrollo, lo que implica nuevos aportes de recursos humanos.

Asi mismo menciona sobre la planeacion de personal que es el proceso de decision respecto a
los recursos humanos necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado

tiempo.

La investigacion interna asi como la planeacion de personal es necesaria para el analisis y

reestructuracion de la estructura organizacional de la empresa VIVI COMERCIAL.
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2.3 CONCEPTUALIZACION

De acuerdo con A & L INGENIERIA Y SERVICIOS LTDA (2012):

Estructura Organizacional

La estructura organizacional puede definirse como el conjunto de medios que maneja la
organizacion con el objeto de dividir el trabajé en diferentes tareas y lograr la coordinacién efectiva

de las mismas.

Una organizacion es un grupo humano deliberadamente constituido en torno a tareas comunes
y en funcidn de la obtencion de objetivos especificos. Para poder alcanzar los objetivos propuestos,
partiendo, en la casi totalidad de los casos, de recursos limitados, resulta necesaria la construccion

de un esquema o modelo que permita la interrelacion e interaccion de sus elementos.

La estructura serd entonces, la herramienta que le permita a la organizacién alcanzar sus
objetivos, también: Permite lograr una determinada disposicion de sus recursos, facilita la
realizacion de las actividades y coordinacion de su funcionamiento. En la estructura, las partes estan
integradas, es decir que se relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos
componentes afecta y genera cambios en los demas elementos, en las relaciones entre los mismos y

en la conducta de la organizacién toda.
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Cuando los gerentes desarrollan o cambian la estructura. Participan en el disefio
organizacional proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave: especializacion
de trabajo, departamentalizacién, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion y

descentralizacion y formalizacidn, los cuales se detallan a continuacion:

[1Especializacion: grado en el que las tareas de una organizacion se dividen en tareas

separadas; conocida también como division del trabajo.

[1Departamentalizacion; fundamento mediante el cual se agrupan las tareas. Esta puede ser

por funciones, productos, geogréfica, procesos, clientes, equipos internacionales.

[JCadena de mando; linea continua de autoridad que se extiende de los niveles

organizacionales mas altos a los mas bajos, y define quien informa a quien.

[1Amplitud de control; nimero de empleados que un gerente puede dirigir de manera eficiente

y eficaz.

[Centralizacion; el grado al que se concentra la toma de decisiones en un solo punto

de la organizacion.

[1Descentralizacion; el grado en el que los empleados de nivel inferior proporcionan

informacion o toman decisiones.

[JFormalizaciéon; grado en el que los trabajos de una organizacion son estandarizados,
y en el que las normas y procedimientos guian el comportamiento de los empleados

[Robbins/Coulter, 2004: 234]
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Coordinacion

La coordinacién se refiere a las medidas que la organizacién asume para integrar el trabajo
que ha sido dividido. A medida que las organizaciones asumen las decisiones de diferenciacion,
pueden llegar a crear muchos campos de actividad funcional, lo que daria lugar a problemas de

coordinacion en la labor.

Se entiende que a mayor grado de complejidad organizacional, debida a la diferenciacion
horizontal, vertical y espacial, mayores seran los requerimientos de integracion Gelabert Porret,
(2010), en la mayoria de las organizacion es necesario que haya coordinacién , debido a las
actividades , servicios ,etc. Necesitan interrelacionarse para conseguir los objetivos generales, lo

que hace imprescindible su coordinacion.

Especializacion

Es la expresion éptima de la division del trabajo, con la cual se busca que un agente
organizacional se dedique a la realizacidn de una Unica tarea, en la idea del mecanicismo taylorista.
Esto conlleva la estandarizacién del trabajo, a partir de la subdivision del proceso en actividades
homogéneas y especificas que se asignan en lo posible a una Unica persona, que implica segln

Robbins & Judge, (2013) la continua dispensacion funcional hacia a un rango mayor de tareas.

Segin Robbins & Judge,( 2009) demostrd que el trabajo se puede realizar de manera mas
eficiente si se permite que los empleados se especialicen .Actualmente usamos el termino
especializacion del trabajo , o division del trabajo , para describir el grado en que las actividades de

la organizacion se dividen en trabajos separados(p.519)
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Formalizacion

Esta variable se explica como el grado en que los trabajos de una organizacion son
estandarizados y el comportamiento de los empleados es mediado por reglas y procedimientos,
llegando incluso a predecirlo (Hickson, 1966; Prakash & Gupta, 2011), para evitar la accion

consuetudinaria e informal.

Lo anterior implica respuestas pre-programadas que disminuyen la discrecionalidad que tiene
el agente organizacional sobre su trabajo, puesto que todas las situaciones alrededor de la tarea se

condensan anticipadamente en protocolos por escrito (Hage & Aiken, 1967; Pugh et al., 1968).

Robbins, (2005) expone que la formalizacién es un parametro caracteristico del control
organizacional sobre el individuo, lo que supone que una organizacion altamente formalizada,
reducira los costos de la supervision directa y garantizara la idoneidad en los procesos. Sin
embargo, una extrema formalizacion puede implicar rigidez estructural, conformando estructuras
altamente mecanicistas que limitan la toma de decisiones agiles y oportunas, llevando incluso a una
cierta disfuncion o patologia burocratica (Merton, 1964; Perrow, 1991). Mintzberg (1984) reconoce
que la formalizacion se puede definir de tres formas, segun el puesto, el flujo de trabajo y las

normas.

Capacitacion

De acuerdo Siliceo, (2006)existe dos puntos basicos destacan el concepto de capacitacion, a
saber :
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A. Las organizaciones es general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan
la preparacion necesaria y especializada que les permite enfrentarse en las mejores

condiciones de sus tareas diarias.

B. Existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de motivacion,
productividad, integracion, compromiso Yy solidaridad en el personal de una

organizacion.

Es necesario que antes de iniciar un proceso de capacitacion y desarrollo se deben considerar
tres tipos de necesidades: las necesidades de la organizacion que incluyen elementos y objetivos de

la empresa, la disponibilidad de administradores y los indices de rotacion.

Motivacion

El concepto de motivacion ha tenido varias modificaciones en un principio se creia que habia
relacion entre satisfaccion y desempefio. Hasta que Luthans, (2008) Porter y Lawler inicia “con la
premisa de la motivacion (esfuerzo o fuerza) no equivale a satisfaccion o desempefio. La
motivacidn, la satisfaccion y el desempefio son variables independientes y se relacionan de manera
distinta a lo que se suponia habitualmente” (p. 177).motivacion, la satisfaccion y el desempefio. son

variables independientes y se relacionan de manera distinta a lo que se suponia habitualmente”

Es proceso que inicia con una definicién fisiologia o psicoldgica, 0 necesita que activa un
comportamiento o tendencia que se dirige a una meta o incentivo. Por lo tanto la clave para
entender el proceso radica en el significado de las necesidades, tendencias, los incentivos, y las

relaciones que surge entre ellos.
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NECESIDADES SECUNDARIAS CLAVES

NECESIDAD DE LOGRO

e Hacerlo mejor que los competidores

e Lograr o superar una meta dificil.

e Resolver un problema complejo.

e Llevar cabo una tarea desafiante de manel

exitosa.

e Desarrollar una mejor manera de hacer algo

NECESIDAD DE SEGURIDAD

e Tener un empleo seguro.

e Tener una proteccion de pérdida de ingreso

el desastre econémico.

e Tener proteccion de enfermedades

incapacidades.

e Tener proteccion contra danos fisicos

condiciones peligrosas.

e Evitar tareas que tengan o decisiones qu

tenga riegos de fracaso o culpa.

NECESIDAD DE PODER

e Influir en las personas para cambiar st

actitudes y comportamientos.

e Controlar a las personas o actividades.

NECESIDAD DE ESTATUS

e Tener el automovil adecuado.

e Trabajar para la empresa adecuada en

empleo correcto.
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Estar en posicién sobre otros. e Tener un grado universitario correcto

Ganar control sobre informacién e Vivir en vecindario adecuado Yy pel‘tenecel’

FeCUrSOS. club campestre.

. e Tener privilegios ejecutivos.
Derrotar un oponente o enemigo.

NECESIDAD DE AFILIACION

e Ser apreciado por muchas personas.

e Ser aceptador por parte de un grupo o equipo.

e Trabajar con personas amigables.

e Mantener relaciones armoniosas y evitar conflictos.

e Participar en actividades sociales agradables.
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Es cualquier cosa que influya en el comportamiento en busca de un cierto resultado, es una

busqueda de beneficio personal.Achua,( 2011) afirma

Aunque hay excepciones existe sustento para la creencia de que hacer mas felices y sanos a los
empleados aumenta su empefio, sus contribuciones y su productividad vy tal satisfaccién conduce a un
buen comportamiento de ciudadania organizacional, ir mas alld del cumplimiento del deber. Los
empleados satisfechos pueden tener un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes por el
desemperio de la empresa. Los empleados satisfechos permanecen mas tiempo en el trabajo.

Mediante el proceso de la motivacion las personas transitan de la necesidad a la motivacion,

al comportamiento y a la consecuencia, a la satisfaccion o insatisfaccion.

Clasificacion de las teorias de motivacion:

« Teoria de contenido de la motivacion; se centra en explicar y predecir el comportamiento

con base en la motivacion de las necesidades de los empleados.

* Teoria del proceso de motivacion; se enfocan en entender como los empleados eligen

conductas que satisfagan sus necesidades.

« La teoria del reforzamiento propone que el comportamiento se puede explicar, pronosticar y

controlar por medio de las consecuencias del comportamiento.

Puede existir una gran complejidad en la relacion que existe cuando un individuo esta

motivado.

Las necesidades se refieren a las carencias que como seres humanos sentimos. La motivacion

se refiere a la busqueda de satisfactores para nuestras necesidades.

31



Newstrom, (2007), define a la motivacion del trabajo:

Es el conjunto de fuerzas internas y externas que hacen gue un empleado elegia un curso de accion y
se conducta de ciertas maneras desde un punto de vista ideal estas conductas se dirigiran al logro de
una meta organizacional (p. 101).

Liderazgo

Comunmente todos identificamos a la palabra liderazgo; como la habilidad para lograr que
otros hagan lo que uno quiere. Los lideres tienen la capacidad para motivar a la gente, esto lo hacen
a través de la persuasion. El liderazgo al ser participativo y democrético, ayuda a sus seguidores a
buscar y encontrar por si mismos su camino. Los lideres de tal manera son poderosos y sus

seguidores dependientes.

De acuerdo Achua ( 2011) “es el proceso de influencia es entre lideres y seguidores , no solo

un lider influye en sus seguidores ; es un camino de dos sentidos”.

El proceso de capacitacion proporciona un ambiente que estimula a todos a cooperar para
lograr los resultados. A grandes rasgos el liderazgo dentro de una empresa va a ayudar para que
todos los empleados lleven la secuencia de las obligaciones y responsabilidades dentro de la misma,
de igual manera el gerente de cada departamento debera hacer que se cumpla y se logre lo que él ha

planeado, que todos hagan lo que él dice 0 manda.

Las teorias de liderazgo establecidas, de rasgo, grupo e intercambio, contingencia y

trayectoria-metas, han surgido otras en los ultimos afios. Segun Luthans (2008), que son (p. 423):
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» Transformacional: se basa mas en el cambio que hacen los lideres de los valores, creencia y

las necesidades de sus seguidores.

» Cognitivo social: depende de la habilidad del lider para descubrir las sefiales antecedentes,
abiertas u ocultas, y las consecuencias condicionadas que regulan el comportamiento de desempefio

del lider y del subordinado.

« Carismatico: es un retroceso al antiguo concepto de los lideres que por la fuerza de sus
habilidades personales son capacees de producir efectos profundos y extraordinarios en sus

seguidores.

La mision del liderazgo consiste en transformar una organizacion impersonalizada” de
personas indiferentes de una institucion que se sientan comprometidas a alcanzar sus metas, esto
significa, que se identifiquen con la empresa y vean en su trabajo una parte significativa

constructiva de sus vidas.

El liderazgo eficaz no puede existir sin la inclusién, las iniciativas y la cooperacion absoluta

de los empleados (Bennis, 2010).

Otro experto en liderazgo Posner (2011) hace las siguientes observaciones sobre el cambio

necesario en la manera de ver al liderazgo empresarial:

En el pasado las empresas creian que el lider era el capitan de un barco: sereno, calmado, ecuanime.
Ahora, vemos que los lideres necesitan ser humanos, estar en contacto, ser comprensivos y estar con la
gente. Los lideres necesitan ser parte, en vez de mantenerse al margen, de lo que ocurre. (p.408)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

El presente capitulo consiste en los métodos, procedimientos y técnicas que se utilizan para llevar a

cabo el proyecto de investigacion.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La falta de una estructura organizacional dentro de la empresa VIVI comercial, ha ocasionado
problemas internos dentro de la misma, existe desorganizacion, ausentismo, baja motivacion, mala
distribucion del trabajo, clima hostil que impide que las metas se alcancen. Por esta razén la
metodologia a utilizar es cualitativa, ya que en esta, la investigacion de recoleccion de datos es sin
medicién numérica para descubrir o finar preguntas de investigacion en los procesos de
interpretacion (Sampiere, Collado, y Lucio, 2006).

3.1.1 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Analisis de las
necesidades de
laE.O

VIl

Manual de

Estructura Amnalisis
estructura

organizacional Organizacional Puestos de

V4 vD trabajo VI2

Figura 4.Variables dependiente y variable independiente. Fuente: propia

34



3.1.2 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Determinar mediante un
andlisis que puestos necesit
la estructura organizaciong
de la empresa

Analisis de las necesidades
de la estructura
organizacional

Falta de personal

Un andlisis de puesto se utiliza

X El anélisis de puestos siry
para examinar la estructura

Anélisis de puestos de . como guia para el Crecimiento
. organizacional de la empresa S
trabajo gan a emp y desarrollo de carrera del organizacional

posicionarla estratégicamente
empleado.

para el futuro.( Snelle & Bohl)
Base para que los colaboradores
tengan la preparacion necesaria pa
desempefiar su trabajo
(Siliceo,2006)

Conocimiento brindado po
las empresas para desarrolli Metas alcanzadag
a sus colaboradores

Capacitacién

Es una guia que poseen las

Manual de estructura organizaciones para su | Organizacion dentr
organizacional debida coordinacion de de la empresa
puestos

Conjunto de medios gue mane
J q Jd Es la base para que una Metas y objetivos

alcanzados,
organizacion y
motivacion.

Estructura organizaciona| dividir el trabajo en diferentes |adecuadamente coordinada
tareas y lograr la coordinacion | en cada una de las funcione
efectiva. (Lusthaus,2005) que necesite desempefiar.
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Tabla 3.

Variable
Independie Definicién Dimensid| Indicado] Preguntay Respuestay Escala Técnica
e
Conceptual Operacion;
Determinar Porque toda
mediante ul empresa
Necesidade analisis que ) . | necesita
¢Por qué es N
de la puestos . 1 organizacior .
X Faltade |necesario u . Entrevista,observad
estructura necesita la | Empresa y Nominal | =, """
L personal | manual de . oon,cliente oculto
organizacic estructura EO? procedimien
al organizacig " S a seguir
al de la dentro de la
empresa misma
Un analisis ¢
puesto se
utiliza para Gerente
examinar la | El analisis ( ¢Cudles sof general y
estructura | puestos siry los puestos| Cajera ,
Puestos de | organizacior] como guia Colaborad Crecimient] de trabajo | Vendedores, Entrevista,
trabajo I dela para el e organizaciq que contabilidad| Nominal | observaciony clien
actuales |empresay |desarrollo ¢ al actualment{ bodeguero, oculto
posicionarla| carrera del posee la |auxiliar de
estratégicam empleado empresa? | bodeguero,
nte para el chofer
futuro.( Snel
& Bohl)
Base para | Conocimier s
. ¢Cuéles sof .
. | que los o0 brindado Existe
Desventajal las .
.| colaboradorg por las .| desorganiza
de trabajar desventajay . .
- tenganla [empresas [Empresay - 16n, lo cual Entrevista ,
empiricamg . Metas de trabajar . . .
preparacion | para colaboradq o provoca que| Nominal [ observaciony clien
te . alcanzadas| empiricamg
.. .| necesaria pa| desarrollar | s X no se cumpl; oculto
(capacitaci - te sin
desempefiar | sus las metas u
n) - manual de | 2>~
su trabajo | colaboradol objetivos.
- E.O?
(Siliceo,200( s
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Espera may(
Es una guid coordinacior
ue poseen ) de
guep ¢ Qué esper -
Manual de las L procedimien
. Organizaci| la empresa
estructura organizacig . s tanto en
7 Empresa | ndentro dg implementd .
organizacic es para su reclutamient|
. la empresa| un manual
al debida como en las
- de E.O? L
coordinacid actividades
de puestos gue necesita
desempenar
Variable o o . .
. Definicion Dimensionf Indicador | Preguntas | Respuestas | Escala Técnica
dependient
Conceptual | Operaciona
. Es la base
Conjunto para que un
de medios
. [ empresa u
que maneja L
organizaciq
la Metas y
.__ .. |este Laempresq . .
Estructura | organizacio objetivos
o adecuadam(y sus
organizaciq n con el - alcanzados|
. te coordinaq colaboradq e
al objeto de organizaci(
Pt en cada ung s S
dividir el y motivaci
. de las
trabajo ... funciones
Lusthaus,?2 .
que necesity
005 ~
desempenal

3.2 ENFOQUES Y METODOS

El enfoque de la investigacion es cualitativo consiste en la aplicacién de una entrevista en
profundidad semiestructurada, directa, personal, y dirigida a los colaboradores y a la gerente
general. La entrevista contard con varias preguntas abiertas y cerradas para conocer los diferentes
puntos de vista y obtener mayor informacion de la empresa. EI método que se utiliza es inductivo
ya que se observa y se analiza en la empresa las condiciones de trabajo y registro de las
actividades de los colaboradores y a la vez se estudia las necesidades que actualmente posee la

organizacion con el fin de proponer implementacion de un manual de estructura organizacional. Se

obtiene puntos de vista diferentes sobre el tema de investigacion
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Dada la finalidad de la metodologia de realizar un manual de estructura organizacional y

describir los puestos de trabajo de la empresa, se considera el presente proyecto como descriptivo.

El disefio de la investigacion incluye las siguientes etapas o fases:

a) Establecer vinculo con el gerente general de la empresa VIVI Comercial.
b) Visitas en in situ.
c) Entrevistas personales (semiestructuradas) con los colaboradores que laboran dentro

de VIVI Comercial, a fin de conocer sus opiniones acerca de la estructura qué posee actualmente la
misma.
d) Entrevista personal (semiestructurada) con el gerente general de la empresa, con el

fin de recolectar informacion.

e) Anadlisis del desempefio de los colaboradores de empresa.
f) Realizacion de la técnica de cliente oculto.
) Observar y tomar nota y generar datos en forma de apuntes.

3.3.1 POBLACION

La poblacion que se estudia es el area de ventas constituida de VIVI COMERCIAL
integrada por 5 empleados, ellos tienen contacto con el cliente externo. Al igual se estudia al

gerente general de la empresa ya que toma las decisiones mas importantes.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

El proyecto en la empresa VIVI comercial esta basado en un enfoque cualitativo, las técnicas

e instrumentos utilizados de recoleccion de datos se describen en los siguientes items.

3.4.1TIPO DE INSTRUMENTOS

Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010). EIl instrumento utilizado en el presente proyecto es el cuestionario

abierto el cual sera utilizado mediante una entrevista al gerente general y sus colaboradores.

Otros instrumentos que se utiliza dentro de la investigacion son una guia previamente

estructurada, y la persona agente que desempefia el papel de cliente oculto.

3.4.1.2 PROCESO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Para la validacion de los instrumentos de investigacion, el cuestionario es presentado a los
catedraticos de la universidad Tecnologica de Centroamérica (UNITEC), Abg. Edith Davila
Fontecha, Abg. Héctor Carcamo y Lic. Zaira Melara, a fin de que las preguntas sean revisadas y
aprobadas, ya que con ellas se buscan obtener informacion actual de la empresa. . Para la validacion
de la técnica de observacion se observan 6 colaboradores de forma discreta, para obtener
informacion relevante sobre sus habilidades y debilidades. El ultimo instrumento es el cliente oculto

el cual se lleva a cabo mediante un investigador que conoce el tema de investigacion, el cual
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analiza la empresa desde una perspectiva diferente a la de la organizacion debido a que no es parte

de ella, por lo tanto la informacion obtenida es objetiva y no subjetiva.

3.4.2 TECNICAS

Segun los datos que se necesita recolectar en el presente proyecto la técnica mas apropiada es
la entrevista la cual se hara al gerente general y sus colaboradores por medio de un cuestionario
abierto Otra técnica que se utiliza es la observacién, para analizar el objeto de estudio en su forma
natural en la cual se intenta captar los aspectos mas significativos del problema de investigacion, y
ademas se utiliza la técnica del cliente oculto el cual actia como un consumidor habitual que llega a
comprar un producto mientras realiza un analisis minucioso y en ningin momento este debera
levantar sospecha entre el personal de la organizacion tratando asi que su comportamiento sea de

una forma natural ,con el fin de realizar una investigacion mas profunda.

3.5 FUENTES DE INFORMACION
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3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

En esta investigacion se hace uso de los datos de primera mano, a través de consultas de

libros, tesis, testimonios de expertos que contiene informacion que son relevantes.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Como fuentes secundarias se consultaran articulos en internet y revistas cientificas que

relacionadas con el tema de estudios estructura organizacion y perfiles de puestos.

3.6 LIMITANTES DEL ESTUDIO

En el presente proyecto tiene como limitantes es la falta de tiempo para su desarrollo.

CAPITULO IV .RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de informacion por medio
de la técnica de la entrevista, se procede al analisis de la misma. Es decir que la informacion
obtenida ayuda a realizar el analisis y la interpretacion de cada uno de los items, para dar

cumplimientos al desarrollo de los objetivos disefiados por la investigacion.

4.1 RESULTADOS

4.1.1 ENTREVISTAS

Se proceden a efectuar entrevistas al gerente general de la empresa.

Gerente lvette Azrak, miembro de la empresa VIVI Comercial

41



La entrevista se realiza en las instalaciones de la empresa VIVI Comercial, en la Colonia

América, ciudad de Tegucigalpa M.D.C el dia lunes de septiembre 8 del 2015 a las 10:30.

Manifiesta el gerente Ivette Azrak, que la empresa VIVI Comercial, necesita realizar cambios,
ya que quiere mejorar el ingreso de la empresa. Existen muchas debilidades, uno de ellas es la
atencion al cliente que en ocasiones no es de forma eficaz, sino segun el estado de animo de los
colaboradores debido a sus problemas personales. Ella hace referencia que la forma de motivar a
sus empleados es concientizandolos del valor que tiene poseer un empleo, los hace sentir importante
al momento de celebrarles sus cumpleafios, y asi mismo ofreciéndoles comisiones por ventas. El
propietario expresé que sus empleados no tienen bien definidas sus funciones y responsabilidades, y
esto da como resultado conflicto entre ellos. Asi mismo declar6 que el ambiente laboral de la

empresa es bueno.

Ella expone que su empresa le hace falta mas organizacion. EIl gerente opina que no hay
compafierismo entre sus trabajadores, por celos y envidias. Por lo cual ve la necesidad de contratar
un gerente comprometido con su trabajo y logre trasmitir responsabilidad y motivacion a los demas
empleados. Esta dispuesta a brindales la capacitacion, que necesitan especialmente en la area de

atencion al cliente.

Se proceden a efectuar la entrevista a los colaboradores.

Cajera Telma Flores, miembro de la empresa VIVI Comercial

La cajera expresa que si le gusta su trabajo le agrada relacionarse con el cliente y actualmente

se desempefia en caja y atencion al cliente. Opina que en su trabajo con respecto al ambiente laboral
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siempre hay altos y bajos, pero que esta dentro de lo normal. Manifiesta que a la empresa necesita
mas espacio. Expone que no existe comparierismo debido que cada quien realiza sus tareas y si

alguno necesita apoyo no se lo brindan.

Menciona que si se siente motivada y que le gustaria reforzar sus conocimiento en
informatica. Ella considera que la empresa esta organizada y tiene clara las funciones que debe
desempefiar, y a la vez opina que en la empresa se trabaja de forma eficiente y con eficacia, tiene

bien definida a quien debe reportarse si algo inusual sucede.

Dependienta Santa Maria Garcia, miembro de la empresa VIVI Comercial

Las funciones que realiza en la empras son atencion al cliente, organizar la mercaderia y aseo
general. Revela que el ambiente laboral es muy bueno. La dependienta sugiere que la empresa

necesita mejorar en su estructura fisica asi como su mobiliario y equipo.

Se siente motivada en su trabajo ya que se relaciona con todo el personal de la empresa.

Considera que para organizar mejor el producto es necesario colocacién de codigos de barra.

Dependiente y encargado de bodega Pedro Villatoro, miembro de la empresa VIVI

Comercial
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El colaborador explica que le gusta su trabajo, porque le brinda facilidades y a la vez esta
adquiriendo experiencia. El tiene clara las funciones que realiza dentro de la organizacion siendo
estas atencion al cliente y bodega. A su parecer la bodega necesita y un mayor control de entradas y
salidas. Expresa que ocupa capacitarse en el rea de cosméticos. Manifiesta que para desarrollar su

puesto de trabajo se debe ser alegre, trasmitir confianza, que se sientan bien, agilidad, deseo de

hacer bien las cosas y tomarse el tiempo necesario.

Dependiente Kevin Padilla, miembro de la empresa VIVI Comercial

Dice estar contento en su trabajo y siente que el ambiente laboral es tranquilo. EI empleado
hace referencia que en el area de bodega ocupa mas orden. Considera que si hay apoyo de parte de

sus comparieros. Dice sentirse motivado pero le gustaria que mejore el area de ventas y atencion.

Dependiente y encargada del area de bodega Ambar Garcia, miembro de la empresa

VIVI Comercial

Se dedica a la atencion al cliente y bodega de zapatos. Segln su observacion no le hace falta
nada a la empresa, y a la vez existe compafierismo porque se ayudan unos con otros. Explica que se

debe organizar la empresa a través de la correcta ubicacién de los productos.
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4.1.2 OBSERVACION

Se realiza la técnica de observacion, utilizando una guia como instrumento, La cual es

desarrollada por la Lic. Victoria Azrak.

La entrevista se realiza en las instalaciones de la empresa VIVI Comercial, en la
Colonia America, ciudad de Tegucigalpa M.D.C el dia jueves 3 septiembre del 2015 a las
9:30 am hasta las 6:00.

GUIA DE OBSERVACION
Nombre de la empresa: VIVI Comercial
Direccién: Col. América frente a la gasolinera puma, continua al hotel América, calle principal.

Teléfono: 22347486

Observaciones Si No | Casi
siempre
Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia. X
Existe un buen ambiente laboral. X
Se requiere de més personal en la empresa. X
Utilizan el uniforme de la empresa. X
El &rea se encuentra limpia y ordenada. X
Desempefian todas las funciones que les corresponden. X
Falta profesionalismo. X
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4.1.3 CLIENTE OCULTO

Se inicia la técnica del cliente oculto en la empresa VIVI Comercial el dia martes 1
de septiembre del 2015, ejecutada por la Lic. Rachel Godoy desempefiando el papel cliente

oculto.

GUIA DE CLIENTE
Nombre de la empresa: VIVI Comercial
Direccion: Col. América frente a la gasolinera puma, continua al hotel América, calle principal

Teléfono: 22347486

Si No
Observaciones

Actitud positiva de X
los empleados,

Rapidez en busqueda X
del producto.

Existe un buen X
ambiente en la
empresa.

A su parecer el X
empleado conoce el
producto existente.
Organizacién en la X
empresa.

Ofrecid mas X
productos.

4.2 ANALISIS GENERAL
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4.2.1 ENTREVISTA

De acuerdo a las entrevistas realizadas se pueden relacionar con las diferentes variables de
estudio, lo que da como resultado un mayor entendimiento acerca del problema planteado en la

investigacion.

Conforme a los resultados de la entrevista tanto el gerente como sus colaboradores le agrada
su trabajo y cada uno conoce cudles son sus funciones a desempefiar y esto se relaciona con la
variable de analisis de puesto de trabajo ya que el gerente ve la necesidad de contratar mas personal.
Con respecto al ambiente laboral consideran que es un ambiente familiar, y esto hace que se sienta
un buen clima de trabajo en la empresa. Segun la variable independiente analisis de las necesidades
de la estructura organizacional, se ve necesario realizar cambios en la empresa algunos de ellos son
inventario de producto a través de sistema de contabilidad, ampliar las instalaciones, mobiliario y

equipo, y organizacién de bodegas.

La mayor parte de los entrevistados piensa que existe el compafierismo, pero algunos de ellos
piensan lo contrario. Los colaboradores se sienten motivados, sin embargo el gerente general difiere

de eso, debido a que en algunas ocasiones este depende del estado de animo de las personas.

Enlazando la variable de capacitacion todos estan de acuerdo que necesitan ser reforzados en
las areas de ventas, atencidn al cliente y tecnologia para poder desempefiarse mas eficaz y

eficientemente.

A pesar que la empresa no posee un manual de estructura organizacional que defina la

jerarquia de puestos, los empleados estan al tanto de a quién deben reportarse de manera natural por
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cualquier eventualidad que surja en la empresa. Esto la convierte en una empresa informal por lo

que se relaciona con la variable independiente de manual de estructura organizacional.

) Falta de

Figu comparieris

rab mo

.Prin

cipal

es

halla

Zgo. Falta de Cuestionario Estructura
Fuen personal estructurado informal
te:

prop

la

Falta de
capacitaciones

4.2.2 OBSERVACIONES

La empresa casi siempre cuenta con un buen ambiente laboral de acuerdo a lo observado, sin
embargo algunas veces existen ciertos roses entre ellos, debido a la desorganizacién de los
productos al momento de atender al cliente. Se contempla que a algunos de los colaboradores les
hace falta dar la bienvenida al cliente, a la vez se visualiza que se requiere de mas personal en la

empresa debido a la gran demanda que posee.

Los empleados deben utilizar el uniforme correcto diariamente sin embargo se distingui6é que
utilizan diferente entre ellos por lo cual no se ve uniforme. La organizacién tiene las areas de
trabajo limpias y ordenadas, esto hace notar que los colaboradores cumplen con sus funciones y

responsabilidades. Segin observaciones con respecto al trato con el cliente y volumen de ventas,
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requieren de capacitacion, esto se hace notar porque al momento de atender no ofrecen mas

productos al cliente y les hace falta carisma.

4.2.3 CLIENTE OCULTO

Al entrar al local de la empresa se percibe que algunos de los colaboradores poseen una
actitud positiva, esto se refleja por su forma de ser entusiastas, cordiales y amables. Al solicitar un
producto falta mas rapidez ya que contabilizando los minutos dio como resultado 10 minutos de
espera a lo que se hace notar que no llevan control de la mercaderia existente, por lo carece de
organizacion sin embargo algo muy importante de resaltar es que algunos de los colaboradores si

ofrecen mas productos.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se habla de las conclusiones y recomendacion, que a través de la
investigacion realizada, da como resultados las soluciones al problema y a la vez brinda las
respuestas a la preguntas de investigacion, que van relacionadas con los objetivos y la variables. Asi

mismo se sugieren recomendaciones para la empresa.

5.1 CONCLUSIONES

e La inexistencia de un documento formal o manual de funciones en las organizaciones

dificulta la integracion del nuevo personal al no contar con un escrito que oriente su accionar.
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e Segun el estudio realizado es imperante la necesidad de creacion de nuevos puestos de
trabajo, los ya existentes no son suficientes para cumplir con las exigencias y demandas de la

organizacion.

e La productividad y competitividad de la empresa se ve limitada por la inexistencia de

programas que orienten y contribuyan al mejor desempefio de los empleados de la organizacion.

e Los procesos de produccion de la empresa cuentan con cierto nivel de desorganizacion e
ineficiencia, esto debido a la falta de una estructura organizacional que dirija la funcionalidad de la

misma.

5.2 RECOMENDACIONES

e Ultilizar el manual de puestos y emplearlo como base para actuales y futuros postulantes, el
mismo debe incluir los requisitos necesarios del perfil de puestos, ya que esto contribuiré al éxito
de la empresa, de ser necesario, dicho manual debera ser actualizado y la estructura de Vivi

comercial ampliada sin perder de vista su finalidad y objetivos.

e Establecer la utilizacion de un organigrama en la empresa dada la importancia que este

posee lo cual mejorara la productividad de la misma ahorrando tiempo y dinero.

e Se aconseja a la empresa brindar a su personal las capacitaciones necesarias para cada
puesto de trabajo, esto da como resultado nuevos conocimientos, habilidades y actitudes reforzadas

para un mejor desempefio de las funciones de cada colaborador.
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e Se propone un manual de estructura organizacional para su respectiva implementacion, ya
que esto permite que la empresa tenga definido las guias, parametros y el procedimiento necesario

para alcanzar los objetivos organizacionales de la empresa.

CAPITULOVI.APLICABILIDAD

El presente capitulo, trata acerca del plan que se lleva acabo para el crecimiento de la
empresa VIVI Comercial, consta de la creacion de un manual de perfiles de puestos el cual tiene

como fin dotar un elemento esencial para la correcta administracién del recurso humano.

6.1 TITULO DE PROPUESTAS

“MANUAL DE PERFILES DE PUESTOS”

6.2 INTRODUCCION

De acuerdo a los resultados obtenidos de un estudio cualitativo para la investigacion de la
“aplicacion de manuales de puestos” se llega a la conclusion que se puede contribuir a mejorar las
condiciones en las que opera la empresa VIVI Comercial. ElI Manual Descriptivo de Puestos es un
instrumento técnico de trabajo, el cual se usa cominmente en las empresas e instituciones con el fin
de mejorar la gestion de la administracion de recursos humanos. Este instrumento permite realizar
el programa de reclutamiento y seleccion de personal, orientar a los jefes del tipo de tareas que
deben realizarse en los diferentes puestos y procesos de trabajo, determinar el personal requerido

cuando existan plazas vacantes, aplicar debidamente una politica de ascensos y salarios.
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Las ventajas y beneficios derivados del Manual Descriptivo de Puestos en la empresa,
justifican de sobremanera su preparacion y mantenimiento ya que se debe adecuar de acuerdo con
las necesidades de la empresa; por lo tanto, se recomienda dedicar esfuerzos con el fin de

mantenerlo actualizado.

Y a la vez realizar la estructura organizacional de la empresa con el objeto de lograr una

mayor organizacion..

6.3 DESCRIPICION DE PLAN ACCION

e Proponer a la empresa una mision, vision, objetivos generales, valores y organigrama con

los que todo el personal pueda sentirse identificado y a la vez parte fundamental de la organizacion.

e Realizar descriptores y perfiles de puestos para que la empresa pueda determinar las
funciones y responsabilidades que a cada colaborador actual y potencial le corresponden

desempefiar.

e Proporcionar a la empresa VIVI comercial un manual de puestos que sirva de guia en los
procesos necesarios de analisis de conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y aptitudes que

requiere la organizacion encontrar en su personal.

e Brindar a la organizacion un plan de capacitaciones, que sirva para aumentar el potencial de

sus colaboradores, y a la vez productividad de la empresa.

6.3.1 SEGMENTO 1: GENERALIDADES DE LA EMPRESA VIVI
COMERCIAL
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6.3.1.1MISION Y VISION

MISION

Somos una empresa dedicada a la venta de ropa y accesorios para adultos y nifios, articulos
militares, y hogar, nuestra principal mision es ofrecer productos de alta calidad a precios
competitivos y brindar a todas las personas que nos visitan una atencion personalizada y de primera

categoria.

VISION

Para el 2020 ser una empresa reconocida en nuestro pais, lider y exitosa por nuestros
productos de gran variedad, calidad y buen precio, y a la vez ofrecer tanto a clientes como

colaboradores un ambiente comodo y agradable.

6.3.1.20BJETIVOS

1. Mantener siempre los precios mas bajos en comparacion de nuestra competencia
directa.

2. Cubrir al maximo la demanda de nuestros clientes para brindar una satisfaccién total.

3. Ser una empresa exitosa generadora de empleos.
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4. Estar atentos y abierto a las tendencias de la moda y necesidades de la sociedad, para

asimilarlas y responder en forma proactiva y practica, manteniéndose a la vanguardia.

5. Obtener un nimero importante de clientes.

6.3.1.3 VALORES

e Calidad: Ofrecer a nuestros clientes productos de gran variedad. garantizandoles una

excelente calidad.

e Integridad: La ética profesional y honradez forma parte fundamental en nuestra empresa ya

que brinda confianza y respeto tanto a colaboradores como a nuestros clientes.

e Innovacion: ofrecer productos que siempre que estén a la vanguardia del mercado.

¢ Trabajo en equipo: luchar todos juntos como empresa para alcanzar todos los objetivos de la

organizacion.

e Orientacion al cliente: preocuparnos por satisfacer todas las necesidades de nuestros

compradores, fomentando lealtad hacia la empresa.

¢ Confiabilidad: cumplir con las expectativas de los clientes en tiempo y forma.

e Respeto: escuchar y aceptar las ideas y sugerencias de los demas para una mejora continua

dentro de la organizacién.
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6.3.1.4 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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Figura 6: organigrama DE VIVI Comercial Fuente: PROPIA




SEGMENTO 2: DESCRIPTORES Y PERFILES DE PUESTOS

6.3.2.1 DESCRIPCIONES DE PUESTOS VIVI COMERCIAL

Gerente General

Area Gerencia
Titulo del puesto Gerente General
Reporta a Junta Directiva
Objetivo

Efectuar las acciones necesarias para corregir las desviaciones que se presenten.

Principales Responsabilidades Tareas

1. | Coordinacién de Actividades y Funciones e Elaborar el Plan de Capacitacion para los
Asesores de Seguridad, y sugerir la
capacitacién necesaria para el personal a su
cargo.

e Promover y realizar reuniones para satisfacer
requerimientos y promocionar la imagen de
la compafiia.

e Programar y ejecutar acciones para mejorar
los servicios de la Compafiia.

2. | Revision de Errores e Controlar y dar seguimiento a la gestion de
cobranzas para asegurar que sea efectiva y
eficaz; y gestionar aquellos casos con
problemas.

e Coordinar que se solucionen las quejas o
reclamos de los clientes.
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3. | comunicacién / Relaciones e Mantener excelentes relaciones.

e Buena relacion  con los  demas
departamentos.

e Estar disponible cuando se necesite.

e Mantener la comunicacién en un proceso de
doble via.

4, Maneijo de la documentacion e Supervisar la facturacion de los productos que
comercializamos.

5. | Autoridad e Para amonestar al Personal que estd bajo su
control.

e Aprobar Crédito, cobranzas investigar a la
informacion para saber si es 0 no sujeto de
crédito.

o Decidir sobre la separacion de un vendedor de
la empresa, cumpliendo los procedimientos
que dicta el Cédigo de Trabajo.

Perfil del Puesto
Genero:
Femenino Masculino Indistinto
Edad:

Educaciéon Deseable:

Ingeniero Industrial, Ingeniero Comercial, Ingeniero en Administracién de Empresas.
Estudios Complementarios: Computacion, Administracion, Finanzas, contabilidad, comercializacién y ventas.

Conocimiento Requerido:

-Habilidades en el manejo de MS Office
-Habilidades numéricas

-Planificacion Estratégica

-Autoridad

-Procedimiento para desembolso de efectivo

Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
-Toma de decisiones
-Influencia y negociacion
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-Capacidad de Planificacion y Organizacion
-Integridad

-Orientacion al cliente externo e interno
-Actitud positiva y dindmica

-Liderazgo

Experiencia requerida:
Afios: 5 afios de experiencia en puestos de responsabilidad similar

Manejo de Idioma Inglés:
Avanzado

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto: Gerente

Fecha de la altima revision: Septiembre 2015
Firmas:

Supervisor:

Gerente General

VIVI COMERCIAL
DESCRIPCIONES DE PUESTOS

Encargado de Bodega

Area Bodega
Titulo del puesto Encargado de bodega
Reporta a Supervisores

Objetivo

Manejar bodegas de insumos y materiales mediante la compra y almacenamiento de los mismos.

Principales Responsabilidades

Tareas
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1. | Coordinacidén de Actividades y Funciones e Cotizar insumos y materiales.

e Velar por la adecuada distribucion del
producto para obtener un espacio suficiente
en la bodega.

e Clasificar el producto almacenado en la
bodega.

e Realizar semanalmente inventarios de
productos.

2. Supervisar e Revisar el adecuado almacenamiento de
producto en la bodega.

e Velar que las deficiencias detectadas en la
descargas de productos sean reportados al
jefe inmediato.

e Verificar que los documentos de compras, de
bodega, de facturacién o cualquier otro
documento sea autorizado por el jefe
inmediato.

3. Manejo de relaciones laborales e Verificar la atencion adecuada a los
transportistas de productos.

¢ Verificar la atencién adecuada a los clientes.

e Realizar reuniones mensuales con su
personal a cargo.

e Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.

e Mantener una fluida comunicacién con las
distintas areas de la empresa.

Perfil del Puesto
Genero:
Femenino Masculino Indistinto
Edad:

Educacion deseable:
Nivel: Perito

Conocimiento Esperado
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-Habilidades en el manejo de MS Office
-Habilidades numéricas

-Planificacion Estratégica

-Manejo de procesos

Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
-Toma de decisiones

-Capacidad de Planificacion y Organizacion
-Integridad

-Orientacion al cliente externo e interno

-Actitud positiva y dindmica

-Liderazgo

Experiencia requerida:

Afios: Minimo 2 afios de experiencia en posiciones relacionadas con el area de bodega.

Manejo de Idioma Inglés:
Ninguno

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto: Encargado de bodega

Fecha de la dltima revision: Septiembre 2015
Firmas:

Supervisor:

Gerente General

VIVI COMERCIAL
DESCRIPCIONES DE PUESTOS

Motorista
Area Servicios Generales
Titulo del puesto Motorista
Reporta a Supervisor
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Objetivo

Realizar actividades de preparacion para proporcionar servicio de transporte eficaz y oportuno para sus respectivas

entregas.

Principales Responsabilidades

Tareas

1. | productividad

Distribucién de mercaderia.

e Realizar entregas de productos.

Requerimientos

Realizar actividades encomendadas por el jefe
inmediato.

e Realizar otras actividades de apoyo a fines a

su puesto de trabajo.

3. Comunicacidén / Relaciones

Mantener comunicacién con su jefe y compafieros de
area asi como también clientes de VIVI comercial

e Estar disponible cuando se necesite

Cumplir con las politicas, procesos y
procedimientos de la empresa.

¢ Vehiculo asignado limpio y ordenado.
¢ Correspondencia entregada.

Perfil del Puesto

- Genero:

-Femenino Masculino Indistinto
-Edad:

Educacion Deseable:

Nivel: Ciclo comln

- Conocimiento Esperado

- Conocimiento de leyes de transito

- Conocimiento de manejo de vehiculos

- Conocimento basicos de mecanica Automotriz

- Poseer licencia de conducir
Competencias/Habilidades/Actitudes Esperadas

-Haberse desempefiado como motorista en instituciones publicas o privada.

-Facilidad de ubicacion de direcciones.
-Disponibilidad de horario de trabajo.
-Buenas relaciones interpersonales.
-Honestidad.

Experiencia requerida:

Un afio de experiencia en puestos similares.
Manejo de Idioma Inglés:

Basico (preferible pero no indispensable)
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Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto: Motorista

Fecha de la ultima revision: Septiembre 2015
Firmas:

Supervisor:

Gerente General

VIVI COMERCIAL
DESCRIPCION DE PUESTOS

Dependiente

Area Ventas
Titulo del puesto Dependiente
Reporta a Gerente General
Objetivo

Promocién y venta de los productos de la empresa, atencion al cliente.

Principales Responsabilidades Tareas

Actividades y funciones . Asgsorar a los clientes en el tipo Qe producto
maés recomendado para sus necesidades

e Mantener una buena imagen de la tienda

e Promocionar productos a los clientes

e Resolver dentro de su responsabilidad los
reclamos de los clientes.

e Mantener actualizada la informacion de la
mercaderia para orientar adecuadamente al
cliente.
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2. | Requerimientos .

Vocacién de servicio
Empatia

Flexibilidad

Trabajo en equipo
Disponibilidad de horarios

3. Manejo de relaciones laborales e Excelentes relaciones interpersonales con
clientes, proveedores y comparieros.
e Mantener una fluida comunicacién con sus
compafieros y demas areas.
e Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.
Perfil del Puesto
Genero:
Femenino Masculino Indistinto
Edad:

Educacion Deseable: Secundaria completa

Conocimiento Requerido: Técnicas de negociacion y ventas
Atencion al cliente.

Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
Vocacion para la atencion al cliente

Habilidad para las ventas

Habilidad de resolver problemas

Experiencia requerida: Minimo 1 afio

Manejo de Idioma Inglés: Deseable pero no indispensable

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto:

Fecha de la ultima revision: Septiembre 2015
Firmas:

Supervisor:

Gerente General
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VIVI COMERCIAL
DESCRIPCION DE PUESTO

Bodeguero
Area Bodega
Titulo del puesto Bodeguero
Reporta a Encargado de Despacho
Objetivo

Aucxiliar en el Manejo de bodegas de mercaderia, mediante el correcto almacenamiento de los mismos.

Principales Responsabilidades

Tareas

1. | Actividades y Funciones .

Mantener una adecuada distribucion del
producto para obtener un espacio
suficiente en la bodega.

Clasificar el producto almacenado en la
bodega.

Mantener el orden y limpieza de la bodega.
Descarga de los productos provenientes de
los distintos proveedores.

Requerimientos

Almacenar el producto en la bodega.
Comunicar las deficiencias en la descargas
de productos al jefe inmediato.

3. Manejo de relaciones laborales e Proporcionar una atencién adecuada a los
transportistas de productos.
e Asistir a reuniones mensuales con su jefe
inmediato y demas compafieros.
e Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.
e Mantener una fluida comunicacion con sus
comparieros y demas areas.
Perfil del Puesto
Genero:
Femenino Masculino Indistinto
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Edad:
Educacion deseable:
Nivel: Medio

Conocimiento Esperado
-Habilidades numéricas
-Planificacion Estratégica

Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
-Toma de decisiones

-Capacidad de Planificacion y Organizacion
-Integridad

-Orientacion al cliente externo e interno

-Actitud positiva y dinamica

Experiencia requerida:
Ninguna.

Manejo de Idioma Inglés:
Ninguno

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto: Bodeguero

Fecha de la altima revision: Septiembre 2015

Firmas:

Supervisor:

Gerente General

VIVI COMERCIAL
DESCRIPCION DE PUESTO

CAJA
Area Contabilidad
Titulo del puesto Caja
Reporta a Asistente Contable
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Objetivo

Realizar el proceso de Facturacién y Cobro al cliente, aplicando las politicas definidas y cumpliendo las
responsabilidades y tareas asignadas necesarias para lograr el oOptimo desarrollo de los procesos de

aprovisionamiento, almacenaje y facturacion.

Principales Responsabilidades

Tareas

1. | Actividades y Funciones

Atender al cliente de manera rapida y
efectiva.

Elaboracién de cada facturacion de ventas.
Realizar el proceso de facturacién y cobro a
los clientes, una vez que se ha cerrado una
venta.

Preparar y depositar los valores facturados
en efectivo y cheque, asi como los recibos
de los valores recaudados a través de tarjetas
de crédito.

2. Requerimientos Atencion a clientes y proveedores.
Técnicas actualizadas de manejo y control
de caja.

3. Manejo de relaciones laborales Excelentes relaciones interpersonales con
clientes, proveedores y comparieros.
Mantener una fluida comunicacidn con sus
compafieros y demas areas.
Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.

Perfil del Puesto

Genero:

Femenino Masculino Indistinto

Edad:

Educacion deseable:
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-Perito Mercantil y Contador Publico
-Bachiller en Comercio o Administracion.

Conocimiento Esperado

- Contabilidad general.

- Manejo de programas contables.

-Manejo de Programas de Microsoft Office
-Realizar arqueos diarios de movimientos de caja

Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
-Buena destreza manual y matematica.

-Fluidez verbal.

-Capacidad de sintesis y analisis

-Responsable, organizado.

-Actitud positiva y dinamica

-Toma de decisiones

-Capacidad de Planificacion y Organizacion
-Deseos de superacion.

-Técnicas para el manejo de caja registradora, sumadora, calculadora.
-Programas de computacion aplicables para caja

Experiencia requerida:

-Minimo 1 afio en cargos similares
Manejo de Idioma Inglés:
-ninguno

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto: Caja

Fecha de la altima revision: Septiembre 2015
Firmas:

Supervisor:

Gerente General

6.3.3SEGMENTO 3: MANUAL DE PUESTOS
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6.3.3.1 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PUESTOS

Es importante porque define los pasos a seguir para que el departamento de recursos humanos
pueda planificar, reclutar y seleccionar el personal mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos

que facilitan la obtencién de un personal calificado.

El manual de puestos presenta las diferentes fases del proceso de reclutamiento asi como
también los descriptores y perfiles de puestos, las politicas y normativas para su aplicacion con el

objetivo de obtener personal idoneo para satisfacer las necesidades laborales de VIVI comercial.

6.3.3.2 UTILIDAD

La utilidad de tener en la empresa un manual de puestos es mejorar la forma o manera de
reclutar el personal, crear bases para establecer las lineas para incorporar y seleccionar al personal
gue cumplan con un perfil afin a las aptitudes para cada puesto requerido dentro de VIVI comercial

asi de esta manera fortalecer la administracion de personal y mejora continua de los procesos.

Este manual presenta la forma como debe llevarse a cabo el procedimiento de reclutamiento,
seleccién y contratacion de personal, identificar, atraer y seleccionar a los candidatos idéneos con

las competencias y cualidades necesarias a través de los descriptores de puesto.

El Manual de puestos facilita la depuracion del grupo de candidatos hasta que se reduce solo a
unos pocos individuos que posean las especificaciones del cargo necesarias para contribuir de forma

significativa al logro eficaz de los objetivos y metas de VIVI comercial.
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6.3.3.3 ALCANCE

Se pretende utilizar el manual de puestos en todas las vacantes que se requieran en VIVI
comercial el cual serd aplicado con obligatoriedad con el fin de adquirir calidad en el proceso de

reclutamiento y seleccion.

6.3.3.4 POLITICAS Y ESPECIFICACIONES PARA EL USO DEL MANUAL
DE PUESTOS

POLITICAS

Para la aplicacion de este manual la persona encargada de su administracién debe observar los

siguientes principios:

1. Los puestos definidos fueron establecidos de acuerdo a la organizacion y

funcionamiento de VIVI comercial.

2. El andlisis, la descripcion, la valoracion la clasificacion debe permitir identificar y
comparar factores comunes asi como factores distintos que estan presentes en cada uno de los

puestos.

3. La clasificacion de puestos debe considerar el tipo, complejidad y responsabilidad de

las actividades asignadas o definidas para el puesto.

4. La valoracion de los puestos se hara de acuerdo a los perfiles del puesto.

5. El proceso de revision y ajuste al manual se hara anualmente.
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ESPECIFICACIONES

1. El uso de este manual es Unico y exclusivo de VIVI comercial.

2. El encargado de la Administracion de Recursos Humanos efectuard los ajustes

requeridos al manual.

3. Para el reclutamiento y seleccion del personal se deberd ajustar los perfiles de

acuerdo a la descripcién del puesto.

6.3.3.5 EXPLICACION DE PROCESO DE SELECCION Y
RECLUTAMIENTO

REQUISION DE PERSONAL

Es el formato que la organizacion solicita para el ingreso de uno o mas individuos,

especificando el perfil profesional y laboral con que deben contar.

CONVOCATORIA Y PUBLICACION DE FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Son los medios que va a utilizar una organizacién para atraer candidatos adecuados a sus

necesidades.
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PRIMERA ENTREVISTA

En esta entrevista se recogen una serie de datos e informacion que la mayor parte de las veces,

resultan poco homogéneos y, por tanto, dificiles de comparar.

Se le explica a los candidatos, en una primera parte de la entrevista, el trabajo que deberan
realizar, la organizacion en que van a trabajar y se les pregunta ciertos aspectos con el fin de aclarar

su curriculo, asi como sus posibles experiencias en relacion con el puesto a ocupar.

APLICACION DE PRUEBAS

Se aplicaran una bateria de pruebas a los candidatos para medir las aptitudes, las actitudes,
los rasgos de personalidad, los conocimientos, las habilidades, la vocacion, los intereses y los

valores de las personas.

SEGUNDA ENTREVISTA

La segunda entrevista es mas como una nueva oportunidad para conocer algunas pautas que
durante la primera entrevista no pudieron hacerse bien, pero sobretodo, para reflejar el deseo de
conocer mas al candidato y la labor por parte del entrevistador o encargado de reclutar las personas

para el puesto y conocer mas acerca de sus ventajas competitivas.
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REFERENCIA LABORAL

Es un documento emitido por una empresa, a peticion de la organizacidbn que esta
contratando con el objetivo principal de demostrar que la informacién presentada por el colaborador

es verdadera.

SOLICITUD DE DOCUMENTACION

En esta etapa se considera pedirle al candidato cierta documentacién como la siguiente:
e Solicitud de empleo

¢ Antecedentes penales

e [dentificacion oficial

e Comprobante de afiliacion del seguro social en caso de haber estado registrado antes
e Fotografias de titulos

e Partida de nacimiento

e Examen médico

VALIDEZ Y VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION
En este paso se debe verificar la documentacion del candidato de diferentes técnicas

como ser por via telefonica, visitas insito.
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6.3.4SEGMENTO 4: PLAN DE CAPACITACIONES

6.3.4.1 FIJAR OBJETIVOS PARA LAS CAPACITACIONES

En este paso se define cudl sera el tipo de capacitaciones que necesita el personal por ejemplo
si es para trasmitirle un nuevo conocimiento o reforzarlo. Y a la vez como se medira los objetivos

de dichas capacitacion.

6.3.4.2 ;A QUIEN SE VA ENTRENAR?

Para realizar un plan de capacitaciones hay que tomar en cuenta al tipo de grupo que se va a

entrenar, si son empleados nuevos o viejos.

6.3.4.3 MATERIALES A UTILIZAR

Se necesita un programa en relacion con el servicio al cliente para que los colaboradores

aprendan las nuevas habilidades.

6.3.4.4 ESCOGER EL PROGRAMA CORRECTO

Se puede desarrollar programas de entrenamiento propios de la empresa o comprar materiales.

6.3.4.5 DEFINIR HORARIO

Se necesita estudiar el tiempo libre de las personas para sus entrenamientos. Y si son

empleados nuevos cuanto tiempo se va necesitar antes de empezar a trabajar.
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6.4 CRONOGRAMA DE EJECUCION

En la tabla 2 se hace una detallada descripcion, en orden logico, de los aspectos importantes

gue se toman en cuenta para culminar con el presente plan de accién:

Tabla 2. Verificacion de la concordancia del documento con el plan de accion

Titulo Objetivos Conclusiones Recomendaciones Plan de accion
Manual eLa mayoria de los @Se sugiere a la e Creacion
de General Especifico colaboradores de | organizacibn que de la estructura
descripto la. organizacién | utilice el manual de |prganizacional que
res de - — conocen  cuales | puestos ya que este ayude a la
puestos. Anallgar I_a estructura | o Ide_ntlﬂcar 1as | son sus funciones | sirve de base para jorganizacion de la

organizacional para la | necesidades

empresa VIVI | fundamentales 0 las | actuales y futuros empresa.

- . descripciones de | postulantes, el cual .
comercial, con la | que existen dentro P P o Creacion

finalidad de brindar
un diagnostico, que
proporcione los
elementos necesarios
para desarrollar a los
colaboradores y asi
mismo aumentar la
productividad de la
empresa.

de la empresa al
no poseer un
manual de
estructura
organizacional.

e Analizar  los
puestos de trabajo
de la empresa
VIVI  comercial
para realizar un
descriptor de
puestos.

e Determinar el
tipo de
organigrama que
tiene la empresa.

e Proponer un
manual de
recursos de
estructura
organizacional
para su

implementacion.

las mismas, pero

cuando se
requiere de un
nuevo  personal,

no cuentan con un
documento formal

0 un manual de
funciones que
oriente su
accionar

eExiste la
necesidad de crear
nuevos puesto de
trabajo, ya que el
personal que
actualmente
labora en la
organizacion  no
se abasto con las
tareas  de la
organizacion.
eDado los
resultados segln
las entrevistas
realizadas a los

contenga los
requisitos

necesarios del perfil
de puestos, debido a
que esto puede
determinar el éxito
de la empresa. A
medida que
transcurra el tiempo
y en cuanto a las
necesidades que
van surgiendo se
debe ampliar
cuidadosamente la
estructura de VIVI
comercial sin
perder de vista el
objetivo y la

finalidad de los
puestos.

°Se recomienda
establecer un
organigrama,
debido a la
importancia que

perfiles de puestos
para orientar a los
colaboradores  en
sus tareas diarias.

° Creacion
de un manual de
puestos, para
orientar el proceso
de reclutamiento y
seleccién.

° Creacién

de un plan de
accion para
potenciar las
habilidades y
conocimientos  de
los colaboradores.
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colaboradores de
dicha empresa, se
determina que
necesitan de
capacitaciones
para maximizar la
productividad del
talento humano, el
cual brindara a
largo plazo una
ventaja
competitiva.
eLuego de analizar
en la actualidad la
empresa no cuenta
con una estructura
organizacional,
por lo cual hace
que los procesos
sean de una forma
desorganizada e
ineficiente.

este posee, para
mejorar la
productividad de la
empresa, ahorrando
tiempo y dinero.

eSe aconseja a la
empresa brindar a
su personal las
capacitaciones

necesarias para
cada puesto de
trabajo, esto da

como resultado
nuevos
conocimientos,
habilidades y

actitudes reforzadas
para un  mejor
desempefio de las
funciones de cada
colaborador.

. Se propone
un  manual de
estructura
organizacional para
su respectiva
implementacion,
esto permite que la
empresa tenga
definido las guias,
parametros 'y el
procedimiento

necesario para
alcanzar los
objetivos

organizacionales de
la empresa.

En la tabla 3 se presenta un cronograma de acciones para implementar el manual de descriptores de

puestos

Tabla 3. Cronograma de Acciones para la implementacion de un manual de descriptores de

puestos, para la empresa VIVI Comercial.
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NO.

ACCION

RESPONSABLE

PLAZO

Socializar con los colaboradores las
generalidades de la empresa.

Gerente general de la
empresa

Enero del 2016

1
Dar conocer a los empleados los descriptores
de puesto.
2 P Gerente Febrero 2016
Evaluar el desemperio de los colaboradores
3 Gerente Junio 2016
Reclutamiento y seleccion de temporada
navidefia. .
4 Gerente Noviembre 2016
5 Capacitaciones Dependera Julio 2016
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ANexos

Anexo 1

Entrevista

Somos Estudiantes de la Maestria de Direccion de Recursos Humanos en UNITEC estamos
cursando la clase de proyecto de Graduacién, La siguiente entrevista se hace con el fin de
analizar y mejorar la estructura organizacional de la Empresa VIVI Comercial.

Se agradece su importante colaboracion.

Preguntas para los colaboradores
Datos Generales

Nombre del puesto

Antiguedad laboral

Formacién académica

Otros conocimientos

Experiencia en el puesto

¢ Esta satisfecho con el trabajo que realiza, si 0 no, Porque?

¢ Cudles son las funciones que actualmente desempefia?

¢ Qué opinion tiene sobre el ambiente laboral de su lugar de trabajo?
¢ Qué cree que hace falta en la empresa?

¢Existe comparierismo y trabajo en equipo? Si 0 no porque?

absrwnNE
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¢Se siente motivado en su puesto de trabajo?

¢Cuales son las areas que desea reforzar a través de una capacitacion?
¢Conoce la estructura organizacional de la compafiia?

¢Considera que en la empresa se trabaja con eficiencia y eficacia?

10 ¢, Se encuentra bien definido a quien debe reportar sobre su trabajo

11. ¢ Qué habilidades considera necesario para desarrollar el puesto de trabajo?

© oo~

Entrevista

Somos estudiantes de la maestria de Direccion de Recursos Humanos en UNITEC estamos
cursando la clase de proyecto de graduacion, La siguiente entrevista se hace con el fin de analizar
y mejorar la estructura organizacional de la empresa VIVI comercial.

Se agradece su importante colaboracion.

Preguntas para el gerente general
Datos generales

Nombre del gerente general
Antiguedad en el trabajo

Formacion académica

Otros conocimientos

Experiencia laboral

¢ Considera realizar cambios en la empresa, porque le gustaria hacerlo?

¢ Cuales son las debilidades de su empresa?

¢Considera que sus colaboradores se desempefian de forma eficiente?

¢ Qué métodos utiliza para motivar su personal?

¢Sus colaboradores tienen definidas cuéles son sus funciones y responsabilidades?
Como percibe el ambiente laboral de su empresa?

Que piensa le hace falta a su empresa para su respectivo crecimiento organizacional?
¢A su criterio existe comparierismo dentro de la empresa? Si 0 no porque?

Nk wdE
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9. ¢Como define la estructura organizacional que actualmente posee la empresa?

10 ¢Que puestos urgentes necesita contratar, para lograr mayor rendimiento entre sus
empleados?

11;Esta dispuesto a darles la capacitacion necesaria a sus colaboradores?
12 ;En areas necesitan capacitacion sus empleados’?

Anexo 2

Validez de las entrevistas

Correo para la Lic. Zaira Melara

_a
e@|i hitps://es-mgd2.mail yahoo.com/neo/launch?.rand=¢ O + € H I (1 no leidos) - rachelgodoyf... ‘ ‘ {r& SE {§}

X Go gle v »" Buscar ~ ﬂCumpamv Mas » Acceder W, v

# Inicio ~ Comreo  Noticias ~ Deportes  Finanzas  VidayEstlo  Tiempo  Screen  Respuestas  Flikr  Mobile  Misw

MAIL
“~MBEROID
Y

YAHOO! |

Buscar en Internet ‘ Inicio Rachel o

Redactar « &> Deimnr BMovery §spamv M +¥ x
Bandeja de... (1) A Entrevista (5) Gente
Borradores
Enviados Rachel Godoy flores <rachelgodoyflores@yahoo.es> @ sepBals 213 M "
Spam (1) Para Zaira Melara, Victoria Azrak cLquE luul
Papelera (13) E PIR"(:“'E
¥ Vistas inteligentes Buenas tardes Licenciada , adjuntamos la entrevista para el gerente y los colaboradores de la empresa f'

o

VIVI comercial. Nuestro tema es, Analisis de la estructura organizacional y proyeccién de crecimiento de

Importante y . " -
oo VIVI comercial. Agradeciendo de antemano su colaboracion para su respectiva validez, me despido e
R cordialmente.

Destacado Saludos.

Gente ]

Redes sociales

Vigjes Preguntas para los... doox Ver Descargar v

Compras

Finanzas
v Carpetas Responder, Responder a todos o Reenviar | Mds
> Reciente

Zaira Melara <zairamelara@gmail.com=> & sep13alas 6:01 PM
v Para Rachel Godoy flores
v
< >
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g@‘i hitps://es-mg42.mail yahoo.com/neo/launch?.rand=¢ O ~ & |[ il (1 no leidos) - rachelgodoyt... x ‘ ‘ o} ¢ f23

v [§ Buscar ~

Compartit ‘ Mas »

~

‘ Buscar en Internet

# Redactar 4 @& = [0cimnar B Moverv € spamv e MiEs v 4+ ¥ x
Bandeja de... (1) A Entrevista (5) Gente
Borradores e, Ssp e s i | e
Enviados ~
Spam (1)

CLIQUE Apul
E PARTICIPE

Papelera (13) Zaira Melara <zaira.melara@gmail.com>

Ve TS Para Rachel Godoy flores
Importante
. Rachel:
No leidos
Destacado Me parece que no esta claro que investigan, por otro lado trate de realizar preguntas cerrradas y lo mds 2 preguntas abiertas.
Gente >

B Le remitc un ejemplo de como debe hacerlo.
Redes sociales

Viajes Esperando pueda mejorarla.
CIES Saludos
Finanzas '
~ Carpetas > Mostrar men original
> Reciente
Preguntas para los... .docx Ver  Descargar v
v
= Responder, Responder a todos o Reenviar | Mas v

34PM

B 9/24/2015

<-mge2 mail yahoo.com/nea/launch?.rand=t 2 + & || B (1 no lefdas) - achelgadoyt... ¥ ‘ ‘ ok

x Google v

YAHOO! ‘

MAIL

MO=EOS0

Mas 33 Acceder %, ~

Buscar en Internet ‘ Inicio

Buscar - |- 3§ Compartir

# Redactar * & - 'uTl' Eliminar 3 Mover v o Spam v~ e Més v 4+ ¥ x |
Bandeja de... (1) A Entrevista (5) Gente |
Borradores
Enviados )
Spam (1) Rachel Godoy flores <rachelgodoyflores@yahoo.es> sep 14.alas 1:21 PM CLIQUE AQUI
Papelera (13) Para Zaira Melara E PARTICIPE
™ Vistas inteligentes
Importante Buenas tardes Licenciada , con gusto haremos las mejoras necesarias para las entrevistas.
. Muchos Saludos
No leidos
Gracias.
Destacado
Gente >

Redes sociales . -
> Mastrar mensaje original

Viajes
Compras
Finanzas Responder, Responder a todos o Reenviar | Mas

¥ Carpetas

> Reciente Rachel Godoy flores £l Lunes 14 de septiembre de 2015 Rachel Godoy flores <rachelgodoyflore sep 14 a las 10:07 PM

v Rachel Godoy flores <rachelgodoyflores@yahoo.es> sep 14 alas 10:07 PM

35 PM
9/24/2015
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Correo para el Abog .Héctor Carcamo

- oEm
g@‘i https://es-mg42.mail.yahoo.com/neo/launch? rand=¢ © + & H B (1 no lefdos) - rachelgodoyf... ‘ ‘ {0 oap o3

x Google v [4] Buscar - Compartir | Mas 3> Acceder X, ~

Finanza: VidayEstlo  Tiemp Respuestas  Flick s v

W [T
MAIL

“~OEEEOD

Rachel £}

# Redactar 4« 4 = T0eimnar B Movervy ) Spamv e Mis v 43 x
Bandeja de... (1) ~ Entrevista (2) Gente
Borradores
BriEits Rachel Godoy flores <rachelgodoyflores@yahoo.es> ~
Spam (1) Para CARCAMO MARTINEZ HECTOR ORLANDO CLIQUE AQUI
Papelera (13) E P‘R-"cIPE
“ Vistas inteligentes
Importante ) i i
Con Buenas tardes Abogado , le enviamos la entrevista a fin de que por favor nos la revise si esta buena |y
s nos la valide por correo y luego lo irfamos a buscar si le parece la entrevista el sébado solo para que nos la
Destacado firme.
Gente Gracias y saludos. s
Redes sociales
Viajes
Compras Preguntas para l0s... .docx Ver Descargar v
Finanzas
™ Carpetas
P Responder, Responder a todos o Reenviar | Mis
> Reciente
v CARCAMO MARTINEZ HECTOR ORLANDO <hcarcamo@unitec.edus
Para R
Y
& Hola: < >

40PM
Ll B o ams

es-mgd2.mail.yahoo.com/neo/launch.rand=t © v €& Hﬁg o leidos) - rachelgadoyf... X ‘ ‘ 1) oA E

Mas 3> Acceder %, +

v |29 Buscar - | 5§ Compartir

Finanza: VidayEstlo  Tiemp Flick Mobile  Més v

Weo! T TEELEE
MOEEOe D
# Redactar 4 4 = T0Eimnar EIMoverv ) Spam~  se Mis v 4+ ¥ X% co.Pnou c‘"“-
Bandeja de... (1) ~ Entrevista (2) —ﬂ lcnou Gl"l'ml.i\
3

Borradores -
Emisdos Responder Responers todos o Reemiar ss ~ | MILHARES DE PREMIOS”

Spam (1}

Papelera (13) CARCAMO MARTINEZ HECTOR ORLANDQ <hcarcamo@unitec.edu>
~ Vistas inteligentes Para R fl

Importante

No leidos Hola:
. s . - .
Destacado Son dos entrevistas que haran? Aqui les reenvio algunas correcciones.

Gente >
, saludos

Redes sociales

Viajes

Compras

] inal
Finanzas

~ Carpetas
> Reciente Preguntas para los... .docx Ver  Descargar v

Responder, Responder a todos o Reenviar | Mas

I G ESP

41PM
9/24/2015

85



Correo para la Abog. Gabriela Fontecha

- N
e@‘i https://es-mg42.mail.yahoo.com/neo/launch.rand=t © ~ ¢ Hﬁu 1o leidos) - rachelgodoyf... ‘ ‘ {n} 2.7 £93
x Google v |29 Buscar - | 3§ Compartir | Mas 3> Acceder X, ~
& Inicio  Coreo  Noticias  Deportes  Finanzas  VidayEstlo  Tiempo  Screen  Respueslas  Flickr  Mobile  Mas v
YAHOO! Buscar mensajes | Buscar en Intemet Inicio Rachel
o e # o
“BEEO0
# Redactar 4« 4 = T0eimnar B Movervy ) Spamw e Mis v 43 x
Bandeja de... (1) ~ Entrevista (2) Gente
E CONCORRA A
Enviados Rachel Godoy flores <rachelgodoyflores@yahoo.es> & sep 3 alas 4:49 PM (W Rs Ioo "IL
Spam (1) Para gabridavila@unitec.edu, Victoria Azrak
Papelera (13)
¥ Vistas inteligentes Buenas tardes Abogada, adjuntamos la entrevista para su debida revisién y validez. = >
Importante Saludos
No leidos
Destacado
Gente Preguntas para los... .docx Ver  Descargar ¥ >

Redes sociales

Ve Responder, Responder a todos o Reenviar | Mas

Compras

Finanzas
¥ Carpetas EDITH GABRIELA DAVILA FONTECHA <gabridavila@unitec.edu> & sep dalas 820 PM
S Rrrie Para Victoria Azrak, Rachel Godoy flores

Adjunto su entrevista revisada. 56lo le agregué una pregunta mas. El resto me parece bien.

Saludos

< >

m 443 PM
o e

Anexo 3
GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la empresa: VIVI Comercial

Direccion: Col. América frente a la gasolinera puma, continua al hotel América, calle principal

Teléfono: 22347486

Los puntos a observar son:

Observaciones Si No Casi
siempre

Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia.

Existe un buen ambiente laboral.
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Se requiere de mas personal en la empresa.

Utilizan el uniforme de la empresa.

El area se encuentra limpia y ordenada.

Desempefian todas las funciones que les corresponden.

Falta profesionalismo.

Anexo 4

Validez cliente oculto

T v A m— NN,

| —— W 4

87



Anexo 5

GUIA DE CLIENTE

Nombre de la empresa: VIVI Comercial

Direccion: Col. América frente a la gasolinera puma, continua al hotel América, calle principal

Teléfono: 22347486

Observaciones

S

No

Actitud positiva de
los empleados,

Rapidez en busqueda
del producto.

Existe un buen
ambiente en la
empresa.

A su parecer el
empleado conoce el
producto existente.
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Organizacioén en la
empresa.

Ofrecid mas
productos.

Anexo 6
Descriptores de puestos

VIVI Comercial

Nombre del puesto

Area
Titulo del puesto
Reporta a
Organigrama
Objetivo
Principales Responsabilidades Tareas

Perfil del Puesto
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Genero:
Femenino Masculino Indistinto

Edad:

Educacion Deseable:

Conocimiento Requerido:
Competencias/Habilidades/Actitudes Esperados
Experiencia requerida:

Manejo de Idioma Inglés:

Y todo lo demas que la empresa estime conveniente.

Perfil de Acceso
Titulo del puesto:

Fecha de la tltima revisién:
Firmas:

Supervisor:

Gerente General

Anexo 7

Formulario Requisicion de Personal

Puesto a Cubrir
Unidad Administrativa

Cadigo del Puesto

)

Fecha para la cual se requiere Ju

Sueldo Actual

16 || 2016

i

1

-
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Causa de la VVacante

™ Renuncia r Abandono de cargo r Vacaciones

™ Revocacion de Nombramiento r Creacion de cargo . Licencia

™ Anulacion de Nombramiento r Traslado a Otro (especifique)
™ Destitucion del empleado r Jubilacion

En sustitucion de

Observaciones

111

Si es creacion, debido a

Descripcion general de las tareas tipicas de cargo

a1 :

Requisitos deseables para el cargo

Sexo: I Ll Edad I
I Edad maxima:

minima:

Nivel educativo

Experiencia laboral relacionada con el cargo

111

Cualidades personales

Solicitado por

Nombre I Cargo que I
ocupa

Firma En fecha Ene - I 1 "ll 2016
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Nombre

Firma

Fecha

Estatus
(Aprobado, Rechazado)

Ejecutivo maximo area de la vacante

Nombre del Encargado

e o

Para uso del area de personal
Observaciones

Anexo 8

Firma

Fecha de Recibo

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

/

/

(Cuidad), (Departamento) '(Dl'a, mes Yy afo)

92



(Nombre y apellidos del Director o Gerente )

(Puesto Laboral)

(Empresa o Institucion)

(Direccion principal de la empresa o institucion)
Estimado Sefior(a):
Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado
que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo de Tesis previo a
obtener nuestro titulo de maestria en

Hemos seleccionado como tema

, por lo que
estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa que usted representa para
poder desarrollar nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar
que se nos autorice a realizar:

(encuestas, sondeos, etc).
A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.
Atentamente,

Firma, nombre y apellidos Firma, nombre y apellidos

No. de cuenta: No. de cuenta:

Por este medio,

(empresa / institucién),

Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de Tesis de
Postgrado antes mencionado.

(Nombre y sello del Director / Gerente ) Vo.Bo. 83

ANEXO 9
CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Sefiores Facultad de Postgrado UNITEC.
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Por este medio yo

Identidad No.

Licenciado en

Maestria en

Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo de Tesis de

Maestria denominado:

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar las

observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo de tesis en el

plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de

Departamento

Fecha y Firma

ANEXO 11
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RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES

Nombre del observado: Santa Garcia

Casi

siempre

Casi

siempre

No

No

X

Si

Si

X

Observaciones

Tratan al cliente con amahilidad recnecto v ecortecia

o ar CHcTe— oo ullluulllugbls\ém\é\élixéﬁe\éul o

GCTT T ioTCritc T {23

Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia.

Evicta 1in hiian amhianta laharal

AT

BB TRoRERE TR GTRf e empresa

Q

JTU

mas personal en I1a émpresa.

Litilizan ol uniforme de la emnreaca
INLEASA S

Se requiere

gracraoua:

Elarea se-enegentratimpia-y-ordenada
tilizan el uniforme de fa empresa.

Ut"r‘é‘]frﬁ‘f)‘i‘é’lylé\f‘aéﬁ‘a\.’dla\:a CUTMTCSpunacTs

cratou
Se encuen

nnonv'npnv"\an tadac lac funeciones aue lac caorracnonden

Elare

Desempefian todas las funciones que les corresponden.

Falta profesionalismo.
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Falta profesionalismo. X
observado: Telma Flores
Observaciones Si No Casi
siempre

Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia. X

Existe un buen ambiente laboral. X

Se requiere de mas personal en la empresa. X

Utilizan el uniforme de la empresa. X

e del observado : Amabar Garcia

Nombr

e del

No
mbr

96



El area se encuentra limpia y ordenada. X

Desempefian todas las funcion@lperecommessponden. R No Casi
siempre

Faltanpabbdstotel sma@amabilidad, respecto y cortesia. X

Existe un buen ambiente laboral. X

Se requiere de mas personal en la empresa. X

Utilizan el uniforme de la empresa. X

El area se encuentra limpia y ordenada. X

No

mbr
e del
obse
rvad

Pedr

Vill
ator
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Desempefian todas las funciones que les corresponden. X

Falta profesionalismo. Observaciones Si No &Xasi
siempre

Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia. X

Existe un buen ambiente laboral. X

Se requiere de mas personal en la empresa. X

Utilizan el uniforme de la empresa. X

El area se encuentra limpia y ordenada. X

Desempefian todas las funciones que les corresponden. X

Falta profesionalismo. X
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Tratan al cliente con amabilidad, respecto y cortesia.

Existe un buen ambiente laboral.

Se requiere de mas personal en la empresa.

Utilizan el uniforme de la empresa.

El &rea se encuentra limpia y ordenada.

Desempefian todas las funciones que les corresponden.

Falta profesionalismo.
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