lunitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

FACULTAD DE POSTGRADO
TESIS DE POSTGRADO

HERRAMIENTA ORGANIZACIONAL
PARA LA MEJORA CONTINUA

DE LA EMPRESA UNIVERSAL SHIPPING S.ADE C.V

SUSTENTADO POR:

KATIA WALESKA VALLADARES FLORES

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE MASTER EN
DIRECCION EMPRESARIAL

TEGUCIGALPA, F.M. HONDURAS, C.A

ENERO, 2017



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR
MARLON ANTONIO BREVE REYES

SECRETARIO GENERAL
ROGER MARTINEZ MIRALDA

DECANO DE LA FACULTAD DE POSTGRADO
JOSE ARNOLDO SERMENO LIMA



HERRAMIENTA ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA
CONTINUA DE LA EMPRESA UNIVERSAL SHIPPING S.A DE
CV

TRABAJO PRESENTADO EN CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS EXIGIDOS PARA OPTAR AL TITULO DE
MASTER EN DIRECCION EMPRESARIAL

ASESOR METODOLOGICO
CARLOS ZELAYA OVIEDO

ASESOR TEMATICO
IRMA SUAZO

MIEMBROS DE LA TERNA
MANUELA FLORES
PATRICIA VILLALTA
NORMA MARADIAGA



lunitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

FACULTAD DE POSTGRADO

HERRAMIENTA ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA CONTINUA
DE LA EMPRESA UNIVERSAL SHIPPING S.ADE C.V

NOMBRE DEL MAESTRANTE:

KATIA WALESKA VALLADARES FLORES

Resumen

La descripcion de cargos es una fuente de informacion bésica para toda la planeacion
de Recursos Humanos, esta es necesaria para los procesos de seleccion, programacion de
planes de capacitacion, determinacion de la carga de trabajo e incentivos y la administracion
de remuneraciones. Para que las empresas e instituciones puedan estandarizar esa
descripcién y andlisis de cargos en una forma sistematica, uniforme y confiable, deben contar
con un instrumento que oriente oficialmente el proceso, tal como el Manual de Puestos y Plan
de Capacitacion para la Universal Shipping S.A. de C.V. que se presenta y que viene a llenar
el vacio que actualmente existe en esa organizacién. Este manual es el resultado del
diagnostico previo basado en un estudio de caracter descriptivo, con un disefio de campo,
utilizandose el cuestionario y la observacion directa como técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.
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Abstract

The job description is a basic source of information for all Human Resources planning,
this is necessary for selection processes, scheduling of training plans, determination of
workload and incentives. In order for companies and institutions to standardize their job
description in a systematic, uniform and reliable manner, they must have an instrument that
officially guides the process, such as the handbook of positions and Training Plan for
Universal Shipping S.A of C.V. Which is presented and which is filling the void that currently
exists in this organization. This handbook is the result of the previous diagnosis based on a
descriptive study, with a field design, using a questionnaire and direct observation as data

collection and techniques instruments.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Los cambios en el mercado mundial, fluctuaciones diarias en la economia de los paises, el
establecimiento de acuerdos y tratados de libre comercio, nuevas politicas en la importaciones y
exportaciones son algunos de los aspectos que han transformado de manera increible la correcta
administracion de los recursos humanos, haciendo énfasis en las empresas que el capital mas
importante es precisamente su talento humano, ya que son quienes ejecutan las tareas mas decisivas
dentro de las empresas, es por eso que el propdésito del capitulo I es realizar una sintesis de la

situacion actual de la empresa para la cual se realizé el proyecto.

1.1 INTRODUCCION

Actualmente para que las empresas puedan competir en el mercado con otras empresas que
se dediquen a las mismas actividades, deben contar con ciertos recursos, tales como: equipos,
materia prima, maquinarias y sin lugar a dudas con un personal altamente calificado con
herramientas que faciliten y sirvan de apoyo al personal dentro de la empresa para poder alcanzar
sus objetivos. Entre las herramientas que se deberian de poseer incluye una ayuda organizacional

que brinde informacion relacionada al desarrollo de las actividades en forma eficaz y efectiva.

La implementacion de una herramienta organizacional se liga directamente con la
productividad y competitividad de las compafiias, ya que genera una relacion directa entre el
recurso humano y el desempefio de la organizacién. Los manuales son herramientas que permiten
y mejoran la eficiencia en la gestion del talento humano debido a que brindan informacion general
y de suma importancia respecto a las tareas, responsabilidades, seleccion y evaluaciones, por lo
que, los colaboradores deben conocerlas.

Debido a esto, es necesario que las empresas posean una herramienta organizacional, en tal
sentido su ausencia generaria problemas en la definicion de tareas, generando asi duplicidad de
funciones, ademas de confundir a los colaboradores nuevos sin tener guia especifica de sus

actividades.



Es por eso que en el presente estudio se desarrollard una herramienta organizacional para la
mejora continua de la empresa Universal Shipping S.A de C.V, la cual es representante de naviera
Evergreen Line, dedicada al transporte maritimo de mercaderia en contenedores para facilitar la
estandarizacion de los procesos, requerimientos necesarios, perfiles y preparacion de/para los
colaboradores, minimizando la incertidumbre en cuanto a las tareas y responsabilidades, creando

una escala salarial e ideando un plan de carrera dentro de la empresa.

1.2 ANTECEDENTES
La empresa Universal Shipping S.A. de C.V. es la responsable de representar en Honduras a
naviera Evergreen Line, quien actualmente es la cuarta naviera mas grande del mundo, por lo que

tiene el deber de garantizar un servicio competitivo a todos sus usuarios.

Es la encargada de varios aspectos logisticos importantes en los movimientos de
contenedores como: coordinar y dirigir el proceso de descarga del barco, brindar manifiestos a sus
clientes para nacionalizacion, transportar los contenedores de los puertos de descarga a su destino
final entre otros, esto se traduce a que la empresa maneja una cantidad considerable de procesos,

los cuales no estan bien definidos para garantizar la satisfaccion al cliente final.

En los dltimos meses se observd una disminucion en el volumen de contenedores
transportados por los puertos de operacion ademas de un sinfin de problemas generados a diario
dentro de la empresa por el desconocimiento de los colaboradores y la inexistencia de procesos y
manuales; estos son aspectos que se pueden mejorar para que cada empleado cumpla con sus

obligaciones a cabalidad y se genere un fortalecimiento de imagen para la empresa.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

A mediados del afio 2014 y primeros meses del 2015, la empresa Universal Shipping logro
mover la cantidad de 10,000 TEU’s! a nivel nacional, colocandose en el primer lugar en Honduras

para el transporte de contenedores desde Asia, costa oeste de los Estados Unidos y Sur América.

LTEU’s: acrénimo del termino en ingles Twenty-foot equivalent unit, que significa unidad equivalente a veinte pies,
unidad de medida de capacidad inexacta del transporte maritimo.



El crecimiento PIB en Honduras se debe al aumento de las remesas y al volumen de las

exportaciones.

Sin embargo, realizando un analisis comparativo en los periodos de 2015 y principios del
2016 reflejan una disminucion de volimenes en la cantidad de TEU’s manejados por Universal
Shipping; generando asi dudas e incertidumbre respecto a la situacion que estd atravesando la

compafiia.

Debido a la disminucion del volumen de mercaderia en contenedores transportada en los
ultimos meses también disminuyeron las actividades realizadas a diario por los colaboradores de

la empresa e incrementaron las quejas por los usuarios del servicio.

1.3.2 FORMULACION DE PROBLEMA
Carencia de aspectos formales inherentes a cada puesto y descripcién de actividades que

permita a los colaboradores desempefiar sus tareas de la forma correcta.

¢De queé forma se puede mejorar el desempefio de los colaboradores para evitar el descuido
en la atencion al cliente, delimitando actividades, brindando un servicio eficiente que se vea

reflejado en el incremento en los ingresos de la empresa?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
Para poder evaluar este trabajo de investigacion se plantean las siguientes
interrogantes:
a. ¢Cudl seria una alternativa efectiva aceptada por la presidencia de Universal Shipping
para incrementar la rentabilidad de la empresa?
b. ¢Como es posible contribuir al optimo desempefio y desarrollo continuo de los
colaboradores de Universal Shipping?
c. ¢Qué herramienta se puede implementar dentro de la empresa Universal Shipping para

llevar a cabo un control eficiente de tareas?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Facilitar la ejecucion de las tareas pertinentes a cada cargo, eliminar la duplicidad de
funciones y actividades en la empresa Universal Shipping, mediante la aplicacion de un manual de
puestos y plan de capacitacion, para mejorar la atencion al cliente e incrementar la rentabilidad de

la empresa.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar los factores que evitan que la empresa Universal Shipping S.A. de C.V. tenga
los estandares necesarios para brindar un servicio eficaz y eficiente para sus clientes finales.

b) Analizar la informacion recibida, la responsabilidad implicita en los cargos y las
condiciones de trabajo en las cuales se desarrollan los mismos.

c) Delimitar las &reas y tiempos en los que se deben brindar capacitaciones al personal para
poder desarrollar las habilidades y aptitudes de mejor forma.

d) Proponer un manual de puestos y plan de capacitacion para ser aplicado en la empresa y de

esta manera aumentar su eficiencia y rentabilidad.

1.5 JUSTIFICACION

El desarrollo de una herramienta flexible y dinamica puede motivar al colaborador del puesto
a realizar sus tareas de manera eficiente a través de la comprension de las funciones del mismo. El
manual de puestos proporcionara una vision clara, de las cuales deben ser las caracteristicas que el
puesto requiere para su correcto desempefio y que ayude a la formulacién de los planes de carrera

en un futuro.

Se decidi6 elaborar un manual de puestos y plan de capacitaciones para influir mas a fondo
en la motivacion y expectativas de las personas que laboran en la organizacion, obteniendo ademas

de ello un mejor desempefio y por ende una mayor productividad.

Ademas limitara actividades y esto aportarad grandes beneficios a la organizacion en lo que a
procesos administrativos se refiere; los cuales, disefiados adecuadamente al talento humano son
capaces de aminorar conflictos y desérdenes en las actividades, que basicamente, son una fuente

de informacion definitiva para toda planeacion y gestion de recursos humanos siendo de utilidad y
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necesarias en el proceso de seleccidn de nuevo personal, la programacion de planes de capacitacion,
determinar la carga de trabajo e incentivos asi como para la misma expansion de la empresa
identificando posibles oportunidades al mismo tiempo que fortalecera la imagen de la empresa,
este proyecto respondera a la necesidad que tiene la empresa Universal Shipping S.A. de C.V. en
cuanto a la administracion del talento humano.

Relevancia: a través de la elaboracidn no solo de una herramienta organizacional sino también de
un plan de capacitaciones, la empresa contard con la guia para realizar las actividades de una
manera Optima, eficaz y eficiente ayudando a mejorar las normas y brindando indicadores para que

el servicio sea retomado por los clientes que se perdieron y aceptado por los clientes potenciales.

Conveniencia: La elaboracion y estipulacion de una herramienta organizacional es totalmente
apropiado debido a la oportunidad de crecimiento que esto podria dar apertura a la empresa,
abriendo las puertas a nuevas alianzas estratégicas en nuevos lugares, asi como a competir en
nuevos mercados, lo que se vera reflejado nuevamente en la consolidacion de la empresa; el manual
es una herramienta que facilitara a la empresa prever riesgos, identificar oportunidades e incluso

establecer estrategias.

Viabilidad: para el desarrollo de una herramienta organizacional la empresa Universal Shipping
S.A. de C.V. cuenta con la estructura para analizar sus puestos y determinar las politicas posibles

a implementar.

Aplicabilidad: la aplicabilidad del proyecto permitird a la empresa tener un reconocimiento
destacado en mercados nacionales, logrando un posicionamiento bueno entre los nuevos

competidores, asi como la posible oportunidad de conocer nuevos canales de expansion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

La administracion de recursos humanos significa mantener personas en la organizacion, que
trabajen y brinden el mé&ximo de si mismas con actitud positiva, es en este punto en donde las
decisiones que se toman en una empresa sobre recursos humanos determinan su éxito ya que
significa un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr una administracion correcta y
efectiva, es por eso que el capitulo 11 tiene como finalidad brindar un respaldo tedrico relacionado

con el proyecto que se ejecuto.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Toda organizacion requiere ejecutar técnicas administrativas, en materia de talento humano
como: programas de reclutamiento, seleccion, desarrollo de personal, evaluacion de desempefio,
escalas salariales entre otras; para poder obtener una evaluacién general de sus actividades y por
ende alcanzar los objetivos establecidos que le guiaran a lograr correctamente las funciones que en

ella se ejecutan.

“La estructura organizacional es un marco que preparan los gerentes para dividir y coordinar

las actividades de los miembros de una organizacion” (Freeman, Stoner, & Gilbert, 2006).

De alli, la necesidad de que todas las organizaciones, ya sean pequefias 0 grandes conozcan
con precision las actividades realizadas por cada trabajador y las aptitudes que deben poseer. Por
lo que es necesario realizar un estudio minucioso de las tareas que le correspondan a cada cargo,
para que el puesto sea bien definido y dividido equitativamente especificado y asignado de acuerdo

a caracteristicas esenciales.

De acuerdo a Robert (2005) la globalizacion, reto de cambio e innovacion exige de la
empresa una conciencia cada vez mas seria y comprometida de su perfil como generadora de
nuevas formas de visualizar el mundo, es precisamente en este tiempo, que el recurso humano se
confirma como factor clave en el quehacer productivo cada dia y Unico elemento capaz de

intervenir directamente en la transformacion de su propio entorno.



Pascal decia: “Toda la sucesion de los hombres, a lo largo de los siglos debe ser considerada

como un solo y mismo hombre que subsiste siempre y aprende continuamente”.

2.1.1 MACROENTORNO
La gestion de recursos humanos comprende las actividades encaminadas a obtener y

coordinar los recursos humanos de una organizacion.

Dolan, Sghuler, & Valle (1999) han determinado seis tendencias y crisis fundamentales:
a) Aumento de la competencia.
b) Costos y ventajas relacionados con el uso de los recursos humanos.
c) Crisis de productividad.
d) Aumento del ritmo y complejidad de los cambios sociales, culturales, normativos, demogréaficos y
educacionales.
e) Los sintomas de las alteraciones en el funcionamiento de los lugares de trabajo; y
f) Las tendencias para la proxima década.
Nunca hemos de olvidar que las organizaciones por si solas no pueden cambiar, no pueden
avanzar e ir adelante; para eso necesita de un agente que las impulse.

Gonzales (2008) en su informe “Capacitacion para el cambio” menciona: En una empresa que
cambia, todos sus miembros deben sintonizarse con el proceso de cambio. En principio, las personas
estan profesionalmente preparadas para desarrollar una funcién y esta preparacion esta determinada,
tanto por su capacitacion basica, como por su experiencia profesional. Pero si su funcion varia y su
entorno laboral cambia, las personas deben, poco a poco, reciclar sus conocimientos para adquirir las
competencias nuevas que requieren y poder asumir, con facilidad, las exigencias de su nueva
responsabilidad profesional.

Un trabajo se define generalmente como un conjunto de actividades muy relacionadas que se
ejecutan a cambio de un pago; sin embargo, en los ultimos afios el concepto de trabajo ha cambiado

en forma acentuada.

Como menciond hace poco un Bridges citado por Gonzales: Un mundo moderno esta al borde
de otro gran salto en cuanto a creatividad y productividad, pero el trabajo no va a ser parte de la
realidad econémica del mafiana. Aln existe y siempre existird una cantidad enorme de trabajo por
hacer, pero no va a estar contenido en las envolturas familiares que llamamos trabajo. En realidad,
hoy muchas organizaciones se encuentran rumbo a no tener puestos definidos.

Robles (2008) realiz6 un estudio respecto a la evaluacion de la eficacia y eficiencia en el cual
concluy6 que, el beneficio de la evaluacion de la efectividad y eficiencia de los procesos de

capacitacion, es un tema que debe interesar a la alta gerencia de las empresas, por cuanto es a ese



nivel que se debe disponer los recursos no sélo para capacitar al personal, sino también para evaluar

ese proceso y no dejarlo de lado (p. 56).

2.1.2 MICROENTORNO

En el afio 2014 el gobierno de la Republica de Honduras cred una direccién presidencial de
transparencia y modernizacion del estado que tiene como linea de accion estandarizar los procesos
y puestos gubernamentales que permitan la interoperabilidad de sistemas en conjunto con los
sectores publico, privado y académico. En la actualidad, la Secretaria de Salud, el Servicio
Auténomo Nacional de Acueductos y Alcantarillados (SANAA), la Secretaria de Estado en el
Despacho de Educacion, la Universidad Nacional Autonoma de Honduras (UNAH), el Tribunal
Superior de Cuentas (TSC) entre otros aplican las herramientas organizacionales para llegar a

obtener un 6ptimo desempefio por parte de la organizacion.

De la misma manera empresas privadas como Gildan, Interseg, Cerveceria Hondurefiay Tigo
cuentan con herramientas elaboradas a la perfeccion para el desarrollo de las mismas, que no solo

permitan el crecimiento de la organizacion sino el desarrollo de sus empleados.

Es por esta razon que conocer las herramientas necesarias para la identificacion de
necesidades de cambio organizacional es sumamente importante ya que conllevan a la
implementacidn en procesos de cambio. Segln un estudio realizado por la empresa Deloitte (2016)
afirma: “la tecnologia digital, los cambios demograficos de la fuerza laboral y la velocidad de la
innovacion llevan a las empresas a evolucionar en sus modelos de liderazgo e impulsar una cultura
centrada en el empleado y la experiencia (...) Las compafiias estan trabajando en mejorar las
oportunidades de aprendizaje para todos los empleados y cerrando la brecha de habilidades dentro
de las funciones de recursos humanos... el 77% de empresas estan reestructurando su

organizacion” (Deloitte University Press, 2016).

2.2 METODOLOGIAS APLICADAS
2.2.1 EL ICEBERG ORGANIZACIONAL
En la clase titulada sistemas de Recursos Humanos se contempla el analisis realizado por

Idalberto Chiavenato, en el cual menciona que: “los procesos para colocar personas incluyen su



integracion y orientacion, el modelado de puestos y la evaluacion del desempefio, siendo la

orientacion a las personas el primer paso para su adecuada colocacion en los puestos de la

organizacion” (p. 73).

A continuacion, se muestra y analizan brevemente los aspectos de la cultura organizacional,

los cuales se perciben como un “iceberg” porque solo una fraccion pequena del mismo aparece

visible ante la sociedad; también muestra aspectos formales y faciles de percibir como las politicas,

directrices, métodos, procedimientos, objetivos, estructura organizacional y la tecnologia aplicada.

Aspectos formales y visibles
-Estructura Organizacional
-Titulo y descripciones de Puesto
-Objetivos y estrategias
-Tecnoldgia y practicas operacionales
-Politicas y directrices de personal
-Métodos y procedimientos

-Medidas de produtividad fisica y financiera

Aspectos ocultos o profundos
-Formas de influencia y de poder
-Percepciones y actitudes de las personas
-Sentimientos y normas de los grupos
-Valores y expectativas
-Formas de interacciones informales
-Normas grupales

-Relaciones afectivas

Figura 1. El iceberg de la cultura organizacional.
Fuente: Freeman, R & Gilbert Daniel (2006).

Sobre esta base se analizan los puestos presentes actualmente o de futura creacion, reflejando

la informacidn sobre aquellos, a través de la Descripcion de Puestos de Trabajo aplicada en cada

puesto.

En cuanto a la metodologia frecuentemente empleada se combinan distintas técnicas; para el

analisis de puestos se aplican unas u otras en funcion del puesto de trabajo estudiado en ese

momento. En cualquier caso, la redaccion de las descripciones se realiza tras haber consultado con
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el/la empleado/a que ocupe un puesto y su jefe inmediato, una vez redactada sera presentada de
nuevo a empleado y jefe y asi efectlen las precisiones que consideren oportunas y elaborar la

descripcion final.

La recolecta de informacidn, en esta fase, es ascendente, es decir, el inicio se llevara a cabo
partiendo de los puestos de menos nivel. Igualmente, se partira de una area concreta, abordando las
demas, sucesivamente; al final de esta fase del andlisis de puestos se contara con un Catalogo de
Puestos de Trabajo actualizado y suficiente que sea empleado para las funciones de gestion de

recursos humanos.

2.2.2 DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

De acuerdo a lo estudiado durante la clase de Estrategia Gerencial y el autor del libro
Administracion Estratégica, Thompson (2012) menciona que es mas dificil determinar los recursos
intangibles, sin embargo, a menudo se encuentran entre los activos competitivos mas importantes
de una empresa, estos abarcan varias clases de activos humanos y capital intelectual, asi los
recursos de habilidades y conocimientos de una empresa se manifiestan en sus administradores y

empleados.

2.2.3 CAPACIDADES EN TRES PLANOS

Segun Alles (2006) menciona en su libro que existen tres grupos de capacidades sumamente
importantes a encontrar en el talento humano, ellos son: Conocimientos, Destrezas y
Competencias; algunos conocimientos requieren mayor tiempo para su desarrollo como el idioma,
por otra parte tenemos las destrezas o habilidades que son faciles de evaluar pero no facilmente
desarrollables, como por ejemplo la resistencia al cansancio mientras que se realiza una relacion
estrecha entre aquellas destrezas que tengan una relacion directa con las caracteristicas de

personalidad, estas seran tratadas como competencias por ejemplo la adaptabilidad al cambio.

10



2.3 TEORIAS
2.3.1 TEORIA DE SUSTENTO

2.3.1.1 PROCESOS DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

“Los procesos para colocar a las personas pueden ser rudimentarios y obsoletos, pero también

complejos y refinados” (Chiavenato, 2009, p. 173).

Procesos para Procesos para

Procesos para
sumar a otras
colocar a las recompensar a las

personas personas personas

- Orientar a las personas

- Disefo organizacional y
disefio de puestos

- Evaluacion del
desempefio

Procesos para
desarrollar a
las personas

Procesos para
retener a las
personas

Figura 2. Los procesos de la administracion del personal

Fuente: Chiavenato, I (2009).

Procesos
para
monitorear a
las personas

De acuerdo a Chiavenato (2009) menciona que en muchas organizaciones que se practican

procesos rudimentarios tienen una vision légica y determinista siguiendo un patrén burocréatico y

fragmentacion de tareas influenciada a la eficiencia y exigen que las personas realicen actividades

de acuerdo a un método de trabajo prestablecido y que sigan las rutinas pensando que esto es un

método perfecto acabado e inmutable mientras que tenemos organizaciones con visién amplia y

sistematica siendo adaptables y flexibles, hacen que las personas vean hacia las metas previamente

trazadas con un poco de libertad de eleccién y con obediencia a las normas generales de cada

organizacion siendo asi un sistema privilegiado y orientado al cambio, mejora constante y

desarrollo de tareas que garanticen la competitividad de la organizacion.
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Chiavenato (2009) hace un énfasis especial en los procesos de colocacion de las personas ya
que incluye los primeros pasos de la integracion de los nuevos miembros de la organizacion, disefio

del puesto que desemperfiaran y la evaluacion del desempefio en su puesto.

Son varias las medidas de guia que las empresas deben ofrecer a sus trabajadores, entre ellas:
imprimir rumbos y direcciones, definir comportamientos y acciones asi mismo delimitar metas y

establecer resultados que se deban alcanzar en determinado tiempo.

2.3.1.2 ORGANIZACION INNOVADORA O ADHOCRATICA
Segun Blanco (2003) afirma que la estructura estd compuesta por profesionales altamente
cualificados que se enfrentan a la resolucion de problemas no normalizados previamente. Hay dos
tipos de organizacién innovadora:
. Adhocracia administrativa: aquella empresa innovadora que carece de sistema técnico,
entendido como sistema productivo
. Adhocracia operativa: que innova y soluciona problemas directamente en nombre de sus

clientes, el trabajo directivo y el nicleo de operaciones se combinaran en un solo esfuerzo.

A continuacion, se conceptualizan ciertos aspectos fundamentales para la elaboracion de un

manual de puestos y plan de capacitacion.

2.3.2 CONCEPTUALIZACION
2.3.2.1 ORGANIZACION
Las organizaciones pueden ser muy variables, segun el grado de su estructuracion puede ser

formal e informal.
“Una organizacién formal, es la que aparece trazada en los diagramas de organizacion. Es la

estructura formalmente establecida por los administradores, quienes definen las tareas que deben

ser ejecutadas y asignan responsabilidades para su ejecucion” (Robbins & Coulter, 2000).
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“Una organizacion informal es aquella que emerge espontaneamente entre las personas que
ocupan posiciones en la organizacion formal, a partir de las relaciones humanas establecidas al

desempenarse en sus cargos” (Robbins & Coulter, 2000).

2.3.2.2 DIVISION DE TRABAJO
La division del trabajo “es descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal
manera que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades, en lugar de la tarea
en general” (Robbins & Coulter, 2000).

2.3.2.3 DEFINICION DE CARGO
Chiavenato (2009) afirma: “Una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de deberes y
responsabilidades lo distinguen de los demas cargos. Los deberes y responsabilidades de un cargo,
que corresponden al empleado que lo desempefia, proporcionan los medios para que los empleados

contribuyan al logro de los objetivos de una organizacion” (p. 475).

Mientras que Urquijo (2008) afirma que un puesto es: “La célula constitutiva del trabajo
organizado, refleja su relacién estrecha y directa con los niveles del organigrama; vy, el caracter

funcional, manifiesta su dinamismo, por referencia a los objetivos de la empresa” (p. 85).

2.3.2.4 DESCRIPCION DE CARGO
Bésicamente es el documento que muestra la informacién presentada en forma de resumen,
compilada, ordenada y redactada en formularios especiales; cuando se define un puesto de trabajo
se hace una descripcion por escrito que sintetiza, en sus aspectos fundamentales, todo lo que se ha

observado y comprobado en la ejecucion misma del puesto que se estudia.

Gan Bustos (2013) considera que la descripcion del cargo es: Un proceso que consiste en enumerar
las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los deméas cargos de la empresa; es la
enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (que hace el colaborador), la periodicidad
de la ejecucion (cuando lo hace), los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones (como lo
hace), objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos
significativos del cargo y de los deberes y responsabilidades que comprende. (p. 26)
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2.3.2.5 ANALISIS DE CARGO
Chiavenato (2009) define el andlisis de cargos como: “el proceso de obtener, analizar y
registrar informaciones relacionadas con los cargos. El andlisis estudia y determina los requisitos
calificativos, las responsabilidades que le atafian y las condiciones exigidas por el cargo para su

correcto desempeno.”

2.3.2.6. MODELOS TEORICOS DE DESCRIPCION DE CARGO

Segun Chiavenato (2009), la descripcién y anélisis de cargos abarca los siguientes aspectos:

a) Intrinsecos: Nombre del cargo, posicién del cargo en el organigrama y contenido del cargo.
b) Extrinsecos: requisitos intelectuales, fisicos, responsabilidades implicitas y condiciones de

trabajo.

Urquijo (2008) incluye dentro de los aspectos intrinsecos a los equipos, los instructivos, las
tareas, roles y funciones.

Sherman (1999) divide la informacion en dos categorias:

a) Descripcion del puesto: identificacion (ayuda a distinguir un puesto entre los demas de la
organizacion), resumen (descripcion genérica, sirve para proporcionar una sintesis que deberé ser
suficiente para identificar y diferenciar las obligaciones de ese, con los demas puestos) y deberes (son
cubiertos por declaraciones breves que indican: lo que hace el trabajador, como y por qué lo hace).

b) Especificacion del puesto: Requerimientos y habilidades (educacion, experiencia, conocimientos
especificos, personalidad, habilidad) y requerimientos fisicos (esfuerzo fisico, condiciones de trabajo
y riesgos ocupacionales. (P.236)

Por ende, si el proceso de descripcion de puesto y especificacion de puesto esta mal
enfocado y obsoleto por falta de seguimiento o actualizacion, entonces nos atrevemos a predecir
que los demas procesos que éste alimenta (evaluacion del desempefio, movimientos del

personal, remuneraciones, capacitacion, entre otros) estan realizandose ineficazmente.

2.3.2.7 FINALIDAD DEL ANALISIS DE PUESTO
Segun Varela (2006) el analisis y la descripcion de puestos son métodos basicos con los que
debe iniciarse cualquier intento de tecnificacion de areas, parte de este aspecto la posibilidad de
continuar con otro tipo de estudios tendientes a consolidar una buena administracién de recursos
humanos, valuacion de puestos, reclutamiento y seleccién, capacitacion y desarrollo, relaciones

laborales, plan de vida y carrera profesional, entre otros.
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Permitir la posibilidad de contar con todas las caracteristicas e informacion relativa a cada
uno de los cargos, ademas el uso de esta informacion permitird establecer la descripcion y
especificacion de cada puesto y a su vez su futuro facilitara las actividades de reclutamiento,

seleccidn, contratacion, induccion y capacitacion de personal al puesto requerido.

2.3.2.8 PROCEDIMIENTO Y CAPACITACION
Hemos visto que es la cultura la que hace al ser humano y que es mediante el desarrollo del
trabajo que el humano inicia su superacion, por lo que no hay colaborador que no sea formado y

transformado por su propio trabajo.

De acuerdo con Prieto (2008) procedimiento es una serie de pasos claramente definidos, que
permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omisién o accidente.
También lo define como el modo de ejecutar determinadas operaciones que suelen realizarse de la

misma manera.

Segun Siliceo (2006) afirma que: La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador. Es la funcion educativa de una empresa por la cual se
satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacién y
habilidad de los colaboradores. (p. 25)

También indica que el nivel de incompetencia que sefiala el autor Laurence J. Peter en su

libro “The Peter Principle” no tiene por qué darse.

Los propositos de la capacitacion segun Siliceo (2006) son siete, los cuales se enumeran a
continuacion:
1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la organizacion.
Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

Elevar la calidad del desempefio.

Habilitar para una promocion.

2
3
4. Resolver problemas.
5
6. Induccidn y orientacién del nuevo personal en la empresa.
7

Actualizar conocimientos y habilidades.
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Segun Robbins (2005) capacitacion es un servicio de formacion que se brinda a empresarios
y/o empleados con el proposito de dotarles en destrezas y habilidades en administracién, finanzas,

mercadeo, produccién, administracion de personas y otras areas relacionadas.

De acuerdo con Decenzo (2001) con la capacitacion de los empleados, se trata de ayudar a
los individuos a aprender; el aprendizaje es fundamental para el éxito de toda persona, es algo que
lo acompana a lo largo de su vida laboral. Pero por el bien del aprendizaje mismo, éste no surge de
la nada. Al contrario, depende de varios sucesos, y la responsabilidad del aprendizaje es una

experiencia compartida entre el maestro y el alumno.

2.3.2.9 COMPONENTES DEL PUESTO

Ademas de los titulos de los puestos, las descripciones pueden abarcar algunos componentes
del trabajo, desarrollados y clasificados por Ira T. Kay, que a continuacién incluyo:
Elemento: componente basico de un proceso de trabajo que puede incluir el inicio, realizacion y
culminacion de unidades de trabajo. Los elementos son las unidades individuales mas pequefias de
un trabajo fisico y mental, identificable y definible, con el que se provoca un resultado.
Tarea: serie coordinada de elementos de un trabajo que sirven para obtener un resultado
identificable y definible, el cual puede consumirse o usarse en forma independiente.
Actividad: conjunto de tareas que forman parte de los requerimientos del puesto de un colaborador.

Deber u obligacion: una o mas actividades desempefiadas durante el cumplimiento de la

responsabilidad de un puesto.
Responsabilidad: deber o grupo de deberes que identifican y describen el propdésito o razén

primordiales de la existencia de un puesto.
Resultado: producto esperado del desempefio del trabajo, desde el punto de vista de una empresa,

con un proposito definido.

2.3.2.10 DIFERENCIA ENTRE COMPETENCIA'Y COMPETENTE
La Real Academia Espafiola (2016) define competencia como: “Disputa o contienda entre
dos 0 mas sujetos sobre alguna cosa; también como la oposicion o rivalidad entre dos 0 mas que

aspiran a obtener la misma cosa”.
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Moliner Maria (2006) define competencia como: “Circunstancia de Ser una persona,

empleado o autoridad la competente para resolver cierto asunto” (p. 28).

Esto nos lleva a tener que precisar la palabra competente, la cual define la Real Academia
Espafiola como: “Dicese de la persona a quien compete o incumbe alguna cosa; buen conocedor

de una técnica, de una disciplina, de un arte”.

2.3.2.11 TALENTO

De acuerdo a Joch, citado por Weineck (2005) afirma que: se suele distinguir entre un enfoque
estativo y otro dindmico; el concepto estativo del talento incluye como rasgos caracteristicos los siguientes
cuatro conceptos:

e Condiciones, que hacen hincapié en las capacidades;
e disposicidn, que destaca la voluntad;
e entorno social que determina las posibilidades y
e resultados, que documentan los rendimientos realmente conseguidos.
En la vision dindmica del talento, éste no se “estructura” a no ser en el transcurso de un proceso
activo y dirigido hacia un objetivo (“especificacion”), y este proceso es una transformacion que
abarca la personalidad en su conjunto. El concepto dindmico del talento incluye, pues, tres rasgos
caracteristicos principales, a saber:
e El proceso de cambio activo.
e Laregulacion mediante el entrenamiento y la competicion y
e El acompafiamiento pedagdgico.
Basandose en estos intentos de definicidn estética y dinamica, se define el talento de la manera siguiente:
tiene talento, o es un talento, aquella persona que, sobre la base de sus condiciones, su disposicion para el
rendimiento las posibilidades de su entorno vital real, consigue resultados de rendimiento superiores al
promedio de su edad y susceptibles de desarrollarse; dichos resultados son producto de un proceso de
cambio activo, acompariado de una pedagogia, regulado de forma selectiva por el entrenamiento y orientado
con perseverancia hacia un nivel de rendimiento elevado que se conseguira posteriormente. (P. 111)

2.3.2.12 DEFINICION DE CONOCIMIENTO

“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, informacion contextual y
apreciaciones expertas que proporcionan un marco para su evaluacion e incorporacién de nuevas

experiencias e informacion” (Davenport & Prusak, 2000, p. 76).

2.3.2.13 MOTIVACION
En la psicologia no hay un consenso sobre la definicion de la motivacion, sin embargo,
Zuazua Alberto (2007) considera que la motivacion es: “el potencial de excitacion, la tendencia a

actuar, las ganas de hacer algo, que proceden del instinto o pulsion instintiva y de la cognicion (...)
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implica energia, direccion, persistencia y equi-finalidad, que son todos ellos aspectos de la

activacion y de la intencion” (p. 102).

2.3.2.14 LIDERAZGO
De acuerdo a Maxwell John (2008) “existen mas de cincuenta definiciones y descripciones

de liderazgo en sus archivos personales, pero podria concluir que liderazgo es influencia” p. 359.

2.3.2.15 RELACION ENTRE COMPORTAMIENTO Y COMPETENCIAS
Alles Martha (2006) realiza un analisis mediante un grafico del arbol en su libro “Seleccion
por competencias” sin embargo lo ligaré en torno a la metodologia del iceberg organizacional,
Alles menciona que la parte visible del arbol representa lo que vemos en las personas 0 sea Sus
comportamientos y la raiz del arbol es decir lo no visible son las competencias, cuando cada
persona actta en todo momento pone en juego sus diferentes capacidades por lo que la otra persona
puede ver sus comportamientos, basicamente se puede decir que los comportamientos hacen

visibles las competencias (capacidades) y el concepto que cada uno tiene de si mismo.

2.4 MARCO LEGAL

La descripcion de puestos es un documento indispensable para cualquier organizacién, en el
cual se precisa el trabajo que debe prestarse y la materia de la prestacion. Cuando un trabajador se
incorpora a la empresa e inicia la prestacion del servicio se constituye, entonces, la fuente de la

relacion laboral.

Segun Varela (2006) “la legislacion laboral establece que debera tenerse por escrito “el

servicio o servicios que deban prestarse, los que se determinaran con la mayor precision posible”
(p. 75).

Ademas, cuando no hay una relacion de trabajo, el empleador tiene el derecho de recibir en
forma eficiente el servicio. Para lograrlo, deben precisarse con claridad las actividades y
responsabilidades del puesto. Al respecto, la misma legislacion laboral sefiala que el patron podra
rescindir el contrato de trabajo, sin incurrir en responsabilidad, al “desobedecer el trabajador a su

patrén o a sus representantes, sin causa justificada, siempre que se trate del trabajo contratado”.
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Por Gltimo, la legislacion sefiala como obligacion de los trabajadores “ejecutar el trabajo con la

intensidad, el cuidado y el esmero apropiados y en la forma, el tiempo y el lugar convenidos™.
Las tres disposiciones sefialadas consignan la necesidad de que se estipule con claridad y

precision cudl es el trabajo a desarrollar en cada puesto y las modalidades del mismo, ya que, de

otra forma, seria carente de base para regular las relaciones entre contratantes y contratados.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

El objetivo de este capitulo es explicar la metodologia que sustenta el estudio. En primer
lugar, ya se definio el problema de estudio por lo que se procede a establecer el tipo de investigacion
que se llevard a cabo y asi elaborar el disefio de la misma. El siguiente paso es definir la muestra,
efectuando la recoleccion y andlisis de los datos que se obtuvieron con la investigacion.

Este estudio se realizo en la empresa Universal Shipping S.A de C.V, cuenta con dos
sucursales, la principal localizada en San Pedro Sula y la otra en Tegucigalpa, Honduras. Para los
fines que el estudio requiere se analizan ambas sucursales y asi conocer la linea de procesos y
puestos que manejan y de esta forma analizar e implementar de la herramienta organizacional que

mejor se adapte.
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3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA
3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz metodoldgica

Problema

Preguntas de Investigacion

Obijetivo General

Objetivo Especifico

Variables

*ELABORACION E IMPLEMENTACION DE UNA
HERRAMIENTA ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA
CONTINUA DE LA EMPRESA UNIVERSAL SHIPPING S.A. DE
C.V.

«Carencia de estandares de procesos que permita a los colaboradores
desempefiar sus actividades de la forma correcta, descuidando la
atencion al cliente, brindando un servicio ineficiente y generando
disminucion en los ingresos de la empresa.

a.¢Cual serfa una alternativa efectiva aceptada por la presidencia de
Universal Shipping para incrementar la rentabilidad de la empresa?

b.¢Coémo es posible contribuir al 6ptimo desempefio y desarrollo
continuo de los colaboradores de Universal Shipping?

¢.¢Qué herramienta implementar dentro de la empresa Universal
Shipping para llevar a cabo un control eficiente de procesos?

«Facilitar la adopcion de estandares de procesos eficientes en la
empresa Universal Shipping mediante la aplicacion de un manual de
descripcién y analisis de puestos que incluya un plan de
capacitacién para los empleados y de esta forma mejorar la atencién
al cliente e incrementar la rentabilidad de la empresa.

«ldentificar los factores que evitan que la empresa Universal
Shipping S.A de C.V tenga los estdndares necesarios para brindar
un servicio eficaz y eficiente a sus clientes finales.

»Determinar la responsabilidad implicita en los cargos y las
condiciones de trabajo en las cuales se desarrollan los mismos.

«Delimitar las areas y tiempos en los que se deben brindar
capacitaciones al personal para poder desarrollar las habilidades y
aptitudes de mejor forma.

«Elaborar y proponer un mapa de descripcion y analisis de puestos
para ser aplicado a la empresa y de esta manera aumentar su
eficiencia y rentabilidad.

« Independiente: Satisfaccion al cliente, tiempos de respuesta,
Rentabilidad de la empresa.

Dependiente: Herramienta organizacional para la mejora continua de
Universal Shipping S.A de C.V.
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3.1.2 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES
Con la figura 3 podemos evaluar de manera correcta el efecto de la implementacion de un
manual de puestos y plan de capacitacion en la empresa Universal Shipping;

Rentabilidad de
la empresa

Satisfaccion al
cliente

Manual de
Puestos y Plan
de capacitacion

Figura 3. Diagrama de las variables

La variable dependiente en torno a la investigacion, se centra en el desarrollo de un manual
de puestos y plan de capacitacion que delimite actividades e incluya un plan de capacitaciones, de
la cual depende de las variables: tiempos de respuesta, satisfaccion al cliente y rentabilidad de la
empresa; siendo éste una herramienta adecuada y bien definida, la mejora a la atencién al cliente

es algo totalmente posible y alcanzable.

3.1.3 HIPOTESIS

Para el desarrollo del proyecto se establecid que el tipo de hipdtesis es la que establecen
relaciones de causalidad ya que éstas afirman que existe relacion entre las variables y ademas
explican cdmo son estas relaciones, también establecen entre las variables relaciones de causa y
efecto.
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3.1.3.1 HIPOTESIS DE INVESTIGACION
A mejores guias y asignaciones laborales establecidas a los colaboradores en conjunto con
una formacién idénea; mayor cumplimiento de normativas y metas mejorando la competitividad

de la empresa Universal Shipping S.A. de C.V.

3.2 ENFOQUE Y METODOS DE INVESTIGACION
3.2.1 ENFOQUE

El enfoque mixto representa un conjunto de procesos de investigacion, recoleccion y analisis
cuantitativo y cualitativo, asi como su integracion y discusion conjunta para lograr un mayor
entendimiento de los procesos que la empresa Universal Shipping S.A. de C.V. ejecuta. Es
importante resaltar que la empresa previamente mencionada, todavia no cuenta con manuales por
lo que se pudieron analizar las condiciones, técnicas en procesos, técnicas financieras y humanas
aplicadas en la empresa y al mismo tiempo se puede evaluar la viabilidad del proyecto que se desea

poner en marcha.

Sin embargo, debido a la naturaleza del estudio predomina el enfoque cualitativo ya que se
penetra en la intimidad del problema para tener un panorama mas amplio del mismo con mayor
fidelidad y menor sesgo posible en la informacion ejerciendo una actitud neutral en la comprension

de los procesos.

La investigacion tiene un enfoque mixto debido a que segiin Sampieri (2007) dicho enfoque
combina las fortalezas del enfoque cuantitativo y cualitativo tratando asi de minimizar las

debilidades potenciales.

3.2.2. METODOS

Los métodos aplicados en el estudio fueron bastante amplios, entre ellos se pueden incluir:
El método inductivo, ya que se crearon conclusiones generales a partir de los antecedentes que
se presentaron al inicio de la investigacion.
El método deductivo aplicado a partir de la observacién del problema con el cual se generan

deducciones de consecuencias 0 proposiciones.
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El método descriptivo, porque se evallan varias caracteristicas del problema actual que
enfrenta la empresa Universal Shipping S.A. de C.V.

No se puede dejar de lado el uso del método explicativo ya que se busco la relacion entre la
causa Y el efecto del problema previamente establecido.

También se empled el método de baja estructuracion el cual se basa en la categorizacion de
informacion después de haber investigado y recolectado todos los datos.

El método de alta interferencia, ya que el investigador estuvo presente en el campo
corroborando personalmente los datos que se obtuvieron.

El método documental, bajo el cual se selecciond y recopil6 por medio de lectura, documentos
de la empresa como monitoreos, cuadros de control entre otros archivos con informacion
sumamente importante para elaborar un analisis que ayudase al proyecto de investigacion.

El método analitico debido a que se realizd la descomposicién de todos los elementos que
inciden en el bajo desempefio de los colaboradores para observar las causas, la naturaleza y los
efectos que esto conlleva.

El método sintético ya que mediante el razonamiento se traté de reconstruir un analisis para
realizar una exposicion metddica y breve de los hechos que se generan dentro de la empresa
Universal Shipping.

El método histérico fue de suma importancia en el desarrollo de la investigacion,
particularmente en el capitulo II, en el cual se elabord el marco teérico también porque se
obtuvo de fuentes secundarias datos relevantes como bitacoras de buques, historial de guias de

carga entre otra informacion bastante diversa e importante.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Etapa I - Identificar el Problema

eCarencia de aspectos formales inherentes a cada puesto y descripcion
de actividades que permita a los colaboradores desempefiar sus tareas
de la forma correcta.

Etapa I1- Formulacion de Objetivos

eFacilitar la ejecucidn de las tareas pertinentes a cada cargo, eliminar la
duplicidad de funciones y actividades en la empresa Universal
Shipping, mediante la aplicacidn de un manual de puestos y plan de
capacitacion, para mejorar la atencién al cliente e incrementar la
rentabilidad de la empresa.

« Iceberg Organizacional, Desarrollo del Talento Humano, Capacidades
en tres planos.

+ Enfoque mixto con inclinacion cualitativa
*Metodo Inductivo, Deductivo, Descriptivo, etc.
«Instrumento: cuestionario; técnica: entrevista.

*Después de la aplicacion del instrumento y técnica

Elaboracion de cesacién y sugerencias para la empresa.

Presentacion a terna evaluadora y empresa.

Figura 4. Esquema de disefio

Por medio del disefio de la investigacion se obtuvo toda la informacidn necesaria y requerida

para aceptar o rechazar la hipétesis. Esta investigacion es de tipo No Experimental Transversal.
No experimental porque no se pueden manipular las variables, la informacién a recolectar se

obtuvo por parte de todo el talento humano que labora para la empresa y transversal porque la

recoleccion de datos se realizara en un solo tiempo.
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La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente
variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es analizar los fendmenos/procesos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos (Hernandez Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Los disefios transversales tienen como objetivo indagar los valores en los que se manifiestan
una o mas variables dentro del enfoque. El procedimiento consiste en medir o ubicar a un grupo de
personas, objetos situaciones, contextos, fendmenos, variable o concepto y proporcionar su

descripcion.

Esta investigacion fue de campo, por cuanto los datos que se recolectaron fueron extraidos
directamente del ambiente estudiado sin alterar ninguna de las variables, es decir, se tomd la
informacion para la elaboracion del manual de puestos y plan de capacitacion directamente de los
colaboradores que trabajan en la empresa Universal Shipping S.A. de C.V. através de cuestionarios

y entrevista.

3.3.1 POBLACION

Para la realizacion del proyecto se analizaron todos los puestos de trabajo que interfieren
directamente en los procesos de la empresa Universal Shipping como: envio de manifiestos, manejo
y control de equipo, seguimiento de embarques, atencion al cliente, contabilidad, control de

demoras, ventas y mercadeo.

La organizacion gue se estudié cuenta con 18 empleados y 4 departamentos (Servicio al

cliente, Operaciones, Ventas y Mercadeo y Contabilidad).

3.3.2 CENSO

Debido al tamarfio organizacional que tiene la empresa actualmente, no se tomara una muestra
si no que se implementara un censo el cual tomara al total de su talento humano siendo 18
empleados y 4 departamentos (Servicio al cliente, Operaciones, Ventas y Mercadeo Yy
Contabilidad). El analisis se ejecutd para todo el talento humano que labora en la empresa a
excepcion del gerente general y el gerente financiero.
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3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

e Unidades de Andlisis: los cuatro departamentos (Servicio al cliente, Operaciones, Ventas y
Mercadeo y Contabilidad)

e Elemento de analisis: Gerentes, vendedores, personal de servicio al cliente, operaciones,

personal del departamento de Contabilidad.

e Marco de andlisis 0 muestral: Lista de empleados de la empresa Universal Shipping S.A.

de C.V.

e Tipo de Censo: estadistico, en el cual se realiza un recuento en estadistica descriptiva de

los elementos de una poblacion.

e Tamafio de Muestra: Debido a que es una poblacion finita se hizo uso del censo, se

observaron y aplicaron cuestionarios al personal en su totalidad.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Dado que la investigacion se realizé en una empresa categorizada como pequefia en cuanto

a estructura organizacional, la unidad de respuesta fueron el conteo total del nimero de entrevistas

aplicadas por los puestos definidos actualmente.

Se detalla a continuacion el total de las personas y cada puesto dividido segun la estructura

jerarquica que actualmente se emplea en la empresa:

Tabla 2. Unidad de respuesta

Nombre del Puesto

Servicio al Cliente
Consejeria
Asistente Financiero
Cuentas por cobrar
Recepcionista
Ventas

Control de equipo

Numero de Personas Tipo de entrevista Numero

por Puesto

N N N ST ST

realizada

Panel por Puesto
Panel por Puesto
Colaborador Clave
Colaborador Clave
Colaborador Clave
Panel por Puesto

Colaborador Clave

entrevistas

recibidas

2
1
2
1
1
1
1

de
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Operaciones 1 Colaborador Clave 1
Gerentes 2 N/A 0
Total 18 10

3.4 INSTRUMENTOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
En este estudio para realizar la recoleccion de los datos se aplicaron cuestionarios, visitas,
técnicas de campo, anélisis a través de la observacion y escenarios financieros (este Gltimo para

evaluar si la empresa cuenta 0 no con capacidad para invertir en un plan de capacitaciones).

Recolectar datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre si: Seleccionar un
instrumento de recoleccién de los datos, aplicar este instrumento y preparar registros obtenidos

(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.4.1 INSTRUMENTOS

Para llegar a una auténtica division de funciones y una productividad mayor, se requiere
empezar con un estudio analitico del trabajo a nivel de los puestos que componen la organizacion.
En términos generales, la descripcion de puestos permite identificar las tareas y conocer el
contenido en la delegacién de funciones, asi como definir los deberes, las responsabilidades y las

relaciones entre los empleados.

3.4.1.1 CUESTIONARIO
Para la recoleccion de informacidn se ejecutaron cuestionarios para todos los puestos
existentes en la empresa Universal Shipping S.A de C.V. con un conjunto de preguntas sobre los
hechos o aspectos que interesan en la investigacion, siendo un instrumento fundamental para la

obtencion de datos.
Esta destinado a recopilar informacion, para elaborar la descripcion y especificacion de cada

puesto, conteniendo los rasgos esenciales de cada trabajo, en forma de tarea que desempefia y otros

datos complementarios importantes.
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Ademas, nos ayud6 a conocer si las personas ocupan los cargos adecuados en base a su
experiencia y preparacion académica, nos permite crear compensaciones adecuadas, elegir los
temas acertados para la capacitacion y desarrollo; asi mismo es una herramienta para identificar
los requisitos que debe poseer un candidato para ocupar un cargo en el proceso de reclutamiento y

seleccion de personal entre otros.

Entre los alcances de la aplicacion de cuestionarios podemos destacar que es una forma eficaz
y rapida de obtener informacion de los colaboradores ademas de ser menos costoso, ademas que es
un método amigable a través del cual se puede cerciorar que los entrevistados entienden las
preguntas. Las ventajas ademas de ser el mas econémico es que los ocupantes del puesto pueden
llenar el cuestionario conjuntamente con sus supervisores, también es ideal para analizar puestos
de alto nivel sin afectar tiempo ni actividades de los ejecutivos. Dentro de sus limitantes podemos
decir que no se deberia aplicar en cargos de bajo nivel en los cuales el entrevistado tiene dificultad
para interpretarlo y responderlo ademas de exigir que se planee y elabore con cuidado.

El primer inciso llamado “Identificacion” tiene como finalidad, individualizar el puesto y
distinguirlo de los deméas dentro de la empresa; el inciso dos “Organizacion” tiene como objetivo
determinar el lugar que ocupa el puesto en la organizacion y su jerarquia; el inciso tres “Perfil del
puesto” es el que permite identificar las caracteristicas que debe poseer la persona que ocupe el
puesto, en el inciso cuatro “Objetivo del puesto” ayuda a determinar la razon principal del puesto
o su razdn de ser, el inciso cinco “Responsabilidad y Autoridad” tiene como finalidad determinar
los alcances y limitaciones en la funcion del puesto y finalmente el inciso seis “Funciones” describe

las actividades de la persona que debe ocupar el puesto.

El instrumento utilizado para recolectar la informacion de analisis de puesto que se ejecutd

en la empresa Universal Shipping S.A. de C.V. se encuentra adjunto en “anexos”.

3.4.2 TECNICAS
3.4.2.1 ENTREVISTA
Para llevar a cabo la recoleccion de informacion se ejecutd una técnica documental mejor

conocida como Entrevista estructurada de respuestas abiertas; se logro interrogar a través de una
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conversacion profesional con las personas que actualmente laboran en los puestos definidos en la
empresa, se obtuvo informacién valiosa acerca de las actividades que se desarrollan, ademas las
personas entrevistadas estuvieron muy perceptivas a las preguntas ejecutadas en base al
instrumento aplicado, la empresa asigno suficiente tiempo para la ejecucion de las entrevistas
resultando una integra transcripcion en las respuestas brindadas por los entrevistados porque se
logré informacién descriptiva respecto a las tareas y situaciones que a diario se presentan. Es
importante resaltar que se hizo uso de la técnica de entrevista porque la poblacion es pequefia y

manejable.

Se llevaron a cabo dos tipos de entrevista basdndose en la naturaleza del trabajo, la primera
tipo panel por puesto con varios empleados que ocupan el mismo puesto para posteriormente
consensuar y redactar la descripcién de puesto y la segunda fue la entrevista directa la cual consistio
en aplicar el instrumento a la persona que maneja un unico puesto (a los que se catalogaron como

colaboradores clave) dentro de la estructura organizacional de la empresa.

También se hizo uso de la técnica de observacién utilizando los sentidos para observar,
describir y explicar el comportamiento de los colaboradores frente a las actividades diarias, por el
cual se explicd la conducta observada de la forma mas fielmente posible en relacién a lo que ocurre

en la realidad.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS
La entrevista fue aplicada a los ocupantes de los cargos de orden administrativo, con las
siguientes caracteristicas:
a. Laentrevista: fue estructurado en un formulario de preguntas en la que los ocupantes de los
cargos respondieron todas las indicaciones posibles sobre el cargo, su contenido y sus

caracteristicas.

Para la ejecucion del cuestionario y entrevista se siguio el siguiente proceso:
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Planeacién:
- Familiarizarse con el tema de la entrevista.

Definir:
- Los colaboradores y colaboradores claves.
- Los dias y tiempo para la ejecucion de entrevistas.

Ejecucion:
- Aplicacion de la entrevista directa a los colaboradores en tiempos previamente
definidos.

- Analizar reacciones de los colaboradores en determinadas situaciones.
- Seleccioén de informacion.

Redaccion:

- Andlisis de informacion obtenida.

- Transcripcion provisional del analisis.

- Identificar la necesidad de disefiar un nuevo puesto o redisefiar uno existente.
- Presentacion de transcripcién a asesor tematico.

- Composicion definitiva de alternativa para la empresa.

Figura 5. Ejecucion de técnica

Segun Chiavenato para elaborar de manera correcta una herramienta organizacional

comprende de tres etapas las cuales se ejecutaron a cabalidad en el presente estudio:

A. Planeacion
B. Etapa de preparacion

C. Etapa de Ejecucion

Para el caso de estudio se ha identificado la carencia de herramientas organizacionales que

permitan el amplio y elocuente desarrollo e los colaboradores y por esa razon el analisis de puesto

es valioso.
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3.5 DIAGRAMA DE FLUJOS

Figura 6. Pasos para el analisis de puestos
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3.6 ESQUEMA DE SOLUCION

«Elaboracién e Implementacion de una Herramienta Organizacional para la
mejora continua de la Empresa Universal Shipping S.A. de C.V.

Propuesta

«Entrevista y Observacion mediante la aplicacion de cuestionario.

»Mejoras en rendimientos.
« Incremento de volumen de contenedores.
»Rentabilidad inmediata.

Figura 7. Esquema de Solucion

3.7 FUENTES DE INFORMACION
3.7.1 FUENTES PRIMARIAS

Como fuente primaria tenemos la aplicacion de los cuestionarios al recurso humano de la
empresa Universal Shipping S.A de C.V. recolectando considerable informacion con respuestas
exactas, en poco tiempo y a un bajo costo, también la propia empresa proporciono0 la estructura
jerarquica de la misma, la cual permite definir quien le reporta al puesto y qué puestos le reportan
al puesto analizado, asi como el personal de nivel directivo y operativo que maneja informacion
valiosa como escenarios financieros, ademas de la observacion directa acerca de las actividades
que se estan ejecutando dentro de la empresa reduciendo asi la subjetividad tanto del colaborador

como del investigador (en este caso).
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También se analizaron las bitdcoras de embarques de la empresa ya que ayuda a dilucidar
aspectos relacionados con el puesto de trabajo, asi como actividades diarias de la compaifiia,
accediendo a informacidn especifica que no encontraria en otra fuente. Otra fuente secundaria es
el historial y cuadros comparativos de los movimientos de contenedores de la empresa en los
ultimos 6 meses, porque ayudan a analizar donde se generan atrasos y principalmente aducir los

problemas a los que la empresa se enfrent6 en los Ultimos meses.

3.7.2 FUENTES SECUNDARIAS

Dentro de las fuentes secundarias tenemos manuales de organizacion en el cual se exponen
en forma detallada la estructura organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos y las relaciones, también a través de
los manuales de contenido multiple en el cual se detalla el volumen de actividades, de personal o

simplicidad de la estructura organizacional.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

La eficiencia en el desarrollo del trabajo y la productividad siempre han sido motivo de
preocupacion entre los gerentes. Por consiguiente, la especializacion, la division del trabajo, la

capacitacion y el desarrollo de los recursos humanos se buscan afanosamente.

Una vez completa la informacién que fue recolectada a través de la aplicacion del
cuestionario y de la entrevista a los colaboradores de Universal Shipping S.A de C.V. dicha
informacion fue verificada con el gerente general con la finalidad de depurarla para presentarla lo
mas objetiva posible y posteriormente se realiz6 un analisis de los resultados, a fin de presentar
una informacion desglosada porcentualmente para permitir la visualizacion de cada una de las

respuestas emitidas por los ocupantes de los diferentes puestos con que cuenta la organizacion.

4.1 RESULTADOS DE ENTREVISTA

4.1.1 IDENTIFICACION DEL PUESTO
En la figura No. 8 que se muestra a continuacion, se analiza la distribucion sobre el
conocimiento que tienen los colaboradores de la empresa Universal Shipping S.A de C.V. en

relacién a la identificacién del cargo que ocupan.

Identificacion

B Conocen ampliamente sus
funciones

m No conocen sus funciones

Figura 8. Identificacion del puesto
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El 79% de los colaboradores poseen claros conocimientos referentes a la identificacion de su
puesto, mientras que un 21% no brindaron informacion coherente al respecto, esto se traduce en
que la mayoria del personal tiene un conocimiento amplio de las actividades que desarrollan,
mientras que la minoria de los colaboradores de la empresa cuentan con una vaga informacion
sobre la identificacion de los cargos que desarrollan dentro de la organizacion; por lo tanto para
que exista un conocimiento més amplio y eliminar en un 15% la ignorancia respecto a la
identificacion de puesto, se deben realizar inducciones y socializar herramientas organizacionales
dentro de la empresa que permitan ampliar el conocimiento respecto a la denominacién del cargo,

la gerencia, el departamento al cual pertenecen y a quien deben reportar.

4.1.2 ORGANIZACION
En la figura No. 9 se muestra la nocion que tienen los colaboradores de la empresa Universal

Shipping S.A de C.V. Respecto al nivel de supervision que se ejerce dentro de la empresa.

Organizacion

M Saben quien los supervisa

m Desconoce quien los supervisa

Figura 9. Organizacion

Se puede observar claramente que la mayoria de los censados no conoce quien los supervisa
y a quien deben brindar explicaciones, se aprecié que dentro de la empresa existe un alto nivel de
empoderamiento en los colaboradores, lo que permite que exista un alto rendimiento y buenos
resultados, también esto demanda un gran nivel de responsabilidad en cada uno de las personas que
forman parte del talento humano ligado al desarrollo y seguimiento de las actividades realizadas
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todos los dias en la empresa; por lo tanto para eliminar en un 50% que no conoce la estructura
jerdrquica de la empresa, se debe reestructurar el organigrama segin &reas e incentivar el

empoderamiento mediante la creacion de una herramienta organizacional.

4.1.3 PERFIL DEL PUESTO
En la figura No. 10 se observa la distribucion entre el conocimiento que los colaboradores de
la empresa Universal Shipping S.A de C.V. deben poseer en relacion a la formacién académica,

experiencia y habilidades.

Nivel de Educacion para puestos

M Bachillerato
M Educacién Media Avanzada
Educacion Universitaria-

Profesional

Educacion Gerencial

Figura 10. Nivel de educacién para puestos

De acuerdo a lo expuesto en la figura anterior, el nivel minimo de formacion académica que
los colaboradores deben tener para ocupar un puesto como “Conserje” es el haber cursado
Bachillerato, quienes actualmente representan el 13% de la poblacion; mientras que la mayoria
representada por un 54%, sefiala a la Educacion Superior (0 pasante universitario) es necesaria para
desempefiar el cargo en el area de contabilidad, operaciones y servicio al cliente, otro 20%
manifestd que requieren un nivel profesional (ventas, mercadeo) y por ultimo un 13% que engloba
los niveles gerenciales manifestaron que, se requiere estudios de nivel post grado; por lo tanto para
definir de mejor manera cada puesto y colocar a las personas idéneas en el puesto correcto, es
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necesario elaborar un perfil de puesto, para que al momento de reclutar personal se cumpla con los

requisitos y expectativas sefialadas anteriormente.

En cuanto a lo que experiencia se refiere, la figura No. 11 muestra la relacion en cuanto a la

experiencia que se debe tener en el cargo y el dominio del idioma inglés:

Requerimientos Basicos del Puesto

B Mas de un afio de Experiencia,
dominio de ingles y computacion

M Indiferente

Figura 11. Requerimientos basicos del puesto

La mayoria de los colaboradores coincidié en que se debe contar con mas de un afio de
experiencia para desempefiar las labores en los cargos, asi mismo el dominio del idioma inglés y
conocimientos intermedios de computacién son indispensables para la correcta ejecucion de las
actividades de los puestos analizados; por lo tanto para reducir el 13% que se muestran indiferentes
a los requerimientos béasicos seria ideal que la empresa contara con planes de carrera y de
capacitacion para los empleados, incrementando asi los conocimientos del talento humano que
labora en la empresa haciendo de ésta, una organizacion mas competitiva.
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4.1.4 OBJETIVO DEL PUESTO
La figura No. 12 muestra el conocimiento que tienen los colaboradores de la empresa

Universal Shipping S.A de C.V. con respecto al objetivo general del puesto que ocupan.

Razon principal del Puesto

B Fue objetivo

H No fue objetivo

Figura 12. Razdn principal del puesto

La mayoria de los colaboradores ofrecieron la informacion respecto a la razon principal del
puesto que ocupan, mientras que la minoria no fue objetivo con informacién solicitada, de lo cual
se genera un 20% con desconocimiento, que puede ser reducido a través de inducciones y
socializacion de los puestos de trabajo, para que manejen informacion que les permita tener
criterios definidos sobre el objetivo o el propdsito del puesto y como contribuye al alcance de los
objetivos organizacionales para Universal Shipping S.A de C.V.

39



4.1.5 RESPONSABILIDADES
La figura No. 13 muestra el conocimiento que tienen los colaboradores de la empresa

Universal Shipping S.A de C.V. con respecto a las responsabilidades implicitas de su puesto.

Responsabilidades del Puesto

B Responsabilidad Alta

B Responsabilidad Media

Figura 13. Responsabilidades del puesto

La mayoria de colaboradores manifestaron que poseen la responsabilidad de mantener
relaciones internas formales con otros cargos, asimismo el 20% por la naturaleza de su trabajo
deben relacionarse con personas externas a la organizacion para el buen desempefio de sus labores,
también el 30% sefialaron que en su puesto disponen de dinero de la organizacién, asi como

informacion confidencial que los compromete con la empresa.

Basicamente para desarrollar un buen trato ya sea con los clientes internos y externos en un
100% es de suma importancia que la empresa cuente con planes definidos para el desarrollo de
habilidades de comunicacion con sus colaboradores y de esta forma incrementar el desempefio y

buen rendimiento de los mismos.
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4.1.6 FUNCIONES Y TAREAS
La figura No. 14 muestra la distribucion sobra la nocion que tienen los colaboradores de

Universal Shipping S.A de C.V. con respecto al desarrollo de las funciones del puesto.

Descripciones de Funciones y Tareas
segun tiempo de ejecucion

B Actividades semanales

B Actividades Mensuales

Figura 14. Descripcion de funciones y tareas segun tiempo de ejecucién

El total de los colaboradores entrevistados deben desarrollar actividades diarias, sin embargo,

el 53% desarrolla actividades especiales semanalmente, el 47% realiza tareas mensualmente.

En relacién a lo anterior, se puede evidenciar que todos los colaboradores de la empresa
Universal Shipping S.A de C.V., tienen programado claramente las actividades a desemperfiar
(semanalmente) para continuar con el ciclo de servicio brindando por la empresa, por lo tanto para
que esta tendencia se mantenga y sean tomadas en cuenta en el desarrollo del colaborador, se
pueden realizar evaluaciones periddicas (trimestrales o semestrales) para medir el desempefio de

cada uno de ellos en cada una de las tareas diarias que ejercen.
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4.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Hombre Medida

Incrementa Politicas de
Perzonal en Ventas seleccidn Mannal de
adecuado ctos v
Medidas de pue Eft Il‘m_
evaluacién de Capacitacion
-
Descripeion v perfil . _ para la empresa
de puestos trenamiento Universal
? Informacion Mlanuales -
correcta para el Plan de Shipping 8 A de
> cliemte s CV
capacitacion -
Material Método

Figura 15. Diagrama Ishikawa de Causa-Efecto

En el diagrama de Ishikawa, mejor conocido como diagrama de causa y efecto, podemos
observar las razones que conducen a la creacion del Manual de Puestos y Plan de Capacitacion
para la empresa Universal Shipping S.A de C.V.

En cuanto a la categoria “Hombre”, tenemos la incidencia del incremento en ventas que se
generan por el esfuerzo y desempefio realizado del talento humano colocado en el puesto ideal

dentro de la empresa Universal Shipping S.A de C.V.

Luego tenemos la categoria “Medida”, en la cual se puede observar que la empresa aplicaria

politicas de seleccion, esto se liga directamente con las medidas de evaluacion al personal por lo
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que la gerencia conoceria el rendimiento y desarrollo de su talento humano en actividades

cotidianas.

Por otra parte, tenemos la categoria “Materia”, la empresa manejara una descripcion
especifica de puestos, por lo tanto, al momento de ampliar su recurso humano, la busqueda se
facilita porque cuenta con un perfil de puesto adecuado, el cual permitird la correcta adquisicion
del personal, generando asi la contratacion de personas quienes poseen habilidades, conocimientos

y capacidades idoneas para el desarrollo del puesto.

Dentro de la categoria “Método”, la empresa tendra informacion importante respecto al
desarrollo de su talento humano disponible, asi mismo brindaria entrenamientos adecuados siendo
especificos o generalizados (segun lo requiera el departamento) y manuales de acuerdo al puesto

que el colaborador se desempefiara.

4.3 PROPUESTA
4.3.1 MANUAL DE PUESTOS Y PLAN DE CAPACITACION PARA LA EMPRESA
UNIVERSAL SHIPPING S.A DE C.V.
4.3.2 INTRODUCCION
4.3.3 DESCRIPCION DEL MANUAL Y PLAN DE CAPACITACION
4.3.3.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO
4.3.3.2 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE SERVICIO AL CLIENTE
4.3.3.3 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE ASISTENTE CONTABLE
4.3.3.4 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE OFICIAL DE CUENTAS POR
COBRAR
4.3.3.5 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE VENTAS Y MERCADEO
4.3.3.6 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE COORDINADOR DE
OPERACIONES
4.3.3.7 MANUAL DE DESCRIPCION PARA SUPERVISOR CONTROL DE EQUIPO
4.3.3.8 MANUAL DE DESCRIPCION PARA RECEPCIONISTA
4.3.3.9 MANUAL DE DESCRIPCION PARA CONSERJE
4.3.3.10 DESCRIPCION DEL PLAN DE CAPACITACION
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4.3.4 PRESUPUESTO
4.3.5. ANALISIS DE RENTABILIDAD
4.3.6 CRONOGRAMA DE EJECUCION

4.3.1 MANUAL DE PUESTOS Y PLAN DE CAPACITACION PARA LA EMPRESA
UNIVERSAL SHIPPING S.A. DE C.V.

4.3.2 INTRODUCCION

El manual de descripcion y analisis de cargo en la empresa Universal Shipping S.A. de C.V.
cumple con el objetivo de apoyar en técnicas administrativas, relacionadas con el talento humano
como: programas de reclutamiento, seleccion, desarrollo de personal, entre otras; para obtener una
ponderacion general de sus actividades y por ende alcanzar los objetivos establecidos que le

conduciréan a lograr eficientemente las funciones que se ejecutan dentro de la empresa.

Con este manual, las gerencias y departamentos de la empresa conoceran con precision las
actividades realizadas por cada trabajador y las aptitudes que cada uno debe poseer para
desempefar eficientemente un puesto, ademas se lograra dividir equitativamente las tareas, entre

otros.

Esta herramienta proporcionard la informacién relevante de cada cargo como la
identificacion, propdsito, funciones, perfil del ocupante, permitiendo diferenciar un cargo de otro
evitando asi la duplicidad de funciones, con la intencion de que los trabajadores lleven a cabo
eficientemente sus labores y alcanzar los objetivos organizacionales de la empresa Universal
Shipping S.A de C.V.

Los propositos que se persiguen con la implementacion de este manual son:
v Servir de guia en programas de reclutamiento, seleccion, evaluacién del desempefio,
desarrollo de personal y jerarquizacién del organigrama.
v Contar con la informacién esencial y necesaria acerca de cada uno de los cargos de la

empresa Universal Shipping S.A. de C.V.
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v" Utilizar el manual como guia de informacion sobre las labores que deben desempefiar los
colaboradores dentro de la empresa.

v Servir como instructivo para el perfil en futuras contrataciones de empleados.

v Brindar al gerente, la informacion necesaria del perfil de varios candidatos que estén aptos

para un préximo ascenso.

Los propositos que se persiguen con la implementacion de un plan de capacitacion son:
v" Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del colaborador en su actividad
laboral.
v Mejorar la comunicacion y la motivacion del personal de la empresa Universal Shipping
S.AdeC.V.
v Incrementar la productividad, rentabilidad y por lo tanto la competitividad de la empresa
Universal Shipping S.A. de C.V.

v Mejorar a un alto nivel los valores éticos.

4.3.3 DESCRIPCION DEL MANUAL
4.3.3.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO

Presidencia
Gerente Gerente
General B Financiero
|

Servicio al

. Consejeria
cliente

Recepcidn Operaciones l Ventas ‘ Contabilidad

Figura 16. Organigrama actual
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Junta Directiva

Gerencia

Dependencias

Oficial de
Cuentas por

Cargos dentro de
dependencias

Aundliar
Contable

Figura 17. Organigrama propuesto

Como se puede observar en la figura 16, el organigrama actual de la empresa Universal
Shipping S.A de C.V muestra una estructura jerarquica pobre en la cual se determinan los nombres
de los puestos bien generalizados, en donde no hay identificacion de cargos por lo que se desconoce
si en el organigrama se refiere a un departamento o a un puesto, ademas de esto no hay mandos
intermedios que permitan supervisar estrictamente y brindar reportes de rendimientos a los

superiores.

Después de obtener la informacion por parte del talento humano y gerencia, se identificé un
sistema jerarquico tradicional y se puede aplicar una nueva estructura organizativa de alto
desempefio, la cual podemos observar en la figura No. 17, de acuerdo al principio jerarquico, se
establece la cadena de mandos y relaciones, cada nivel es responsable frente al nivel superior
inmediato, formandose asi una pirdmide organizacional que tiene como finalidad lograr una
relacion de autoridad.

La junta directiva es el 6rgano superior ejecutivo, formado en este caso por Presidencia, en
el nivel de Gerencia se presentan dos: la Gerencia General que se encarga de planear, organizar,

dirigir y controlar las actividades dentro de la empresa Universal Shipping S.A de C.V. y la
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Gerencia Financiera la cual se encarga de las negociaciones directas con otras empresas, estados
financieros, liquidez y futuras inversiones que se realicen; a nivel de Dependencias se identificaron
cuatro, con un nivel de empoderamiento bastante alto para cada una de ellas y en las cuales de

desarrolla el manual de descripcion de puesto que se detalla a continuacion.

El impacto que genera aplicar un nuevo organigrama se vera estrechamente ligado con la
rentabilidad de la empresa, porque se canalizara el conocimiento de los colaboradores actuales, se
certificara y se complementara con las capacitaciones sobretodo humanas de manera de motivar e
incentivar al colaborador en su crecimiento personal. En la implementacion de un nuevo
organigrama se considera un estilo de liderazgo participativo con el propdsito de asegurar un
efectivo desemperio de los departamentos formados, los cuales deberan crear indicadores y alinear
los objetivos de los departamentos permitiendo optimizar las actividades y por ende obtener los

resultados esperados por parte de la empresa que se traducen en rendimiento monetario.

4.3.3.2 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE OFICIAL DE
SERVICIO AL CLIENTE

4R\ Manual de Descripcion de | Pagina No. 1/3
ﬁ | . Puestos para Fecha de Elaboracion:
’ UmVersal Universal Shipping S.A
Sh|pp|ng de C.V. Fecha de Aprobacion:
Descripcion y Analisis de Cargo: Oficial de Servicio al
cliente

v" Identificacion
Nombre del cargo: Oficial de Servicio al cliente
Departamento: Servicio al cliente
Area: Operaciones
Jefe inmediato: Gerente General

Supervisa a: Auxiliar de servicio al cliente, conserje

v’ Propésitos del cargo:
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Su principal propésito es manejar un monitoreo de carga con informacién

especifica, asi como el correcto seguimiento del contenedor de principio a fin en

colaboracion con el agente aduanero respecto al servicio que se esta ofreciendo al

cliente final.

v" Funciones del cargo:

v

AN N N NN U N N U N NN

Revision de listados de transbordos de contenedores, manifiesto de carga y
carga no reclamada.

Envio de informacion a puertos.

Envio de avisos de llegada via sistema a los clientes.

Coordinaciones de despachos.

Emision de constancias de flete.

Consolidaciones de pagos realizados por los clientes vs. facturas emitidas.
Envio de avisos de llegada via correo electrénico.

Recibo y emision de bill of landing.

Envio de facturacion al cliente en forma digital.

Actualizaciones constantes en controles de embarques.

Monitoreo de contenedores durante tramo terrestre.

Revision de demoras.

Constante retroalimentacion al cliente respecto a tiempos libres de

contenedor y costos incurridos.

v" Perfil del Ocupante:

v

Requisitos:

Edad: entre 20 a 40 afios

Sexo: Indistinto

Educacion: Licenciatura en Comercio Internacional o afines

Experiencia: Minimo un afio de experiencia en progresiva en cargos
similares.

Conocimientos especificos:

Manejo de idioma inglés.

Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office.
Conocimiento amplio de legislaciones como CAUCA y RECAUCA.
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v

Habilidades y Destrezas:

Manejo adecuado de relaciones interpersonales.

Capacidad de analizar, planificar y organizar.

Destreza para trabajar bajo presion.

Habilidad para la toma de decisiones en nivel medio.

Pericia para tratar con los clientes y colaboradores en general.
Manejo de inteligencia emocional.

Dinamico y proactivo.

Cordialidad y amabilidad.

Manejo de costumbres y valores (ética, honestidad).

v Responsabilidades:

v

v

v

De equipos: tiene responsabilidad directa respecto al proceso por el cual
pasan los contenedores una vez el barco este en los puertos de Honduras
De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la
organizacion.

Informacion confidencial: maneja en un grado medio informaciones
confidenciales (proveedores y valores negociados).

Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante

situaciones no previstas o fortuitas, sin embargo las decisiones que se toman

se basan en guias de accién proporcionada por la naviera representada.

Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal

de operaciones, ventas, consejeria por las funciones que los demas puestos

desarrollan.

Relaciones externas: mantiene comunicacion con los clientes finales.

v" Condiciones de Trabajo:

v

v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de

Ambiente: el cargo se ubica en un sitio cerrado (oficina), generalmente

agradable.

tiempo.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Katia VValladares
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Firma:

Firma:

Firma:

4.3.3.3 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE ASISTENTE

CONTABLE

ﬁ, Universal
Shipping

Manual de Descripcion de
Puestos para
Universal Shipping S.A
de C.V.

Pagina No. 1/3

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Descripcion y Andlisis de Cargo:

Asistente contable

1. Identificacion
Nombre del cargo: Asistente
Departamento: Contabilidad

Area: Finanzas

Jefe inmediato: Gerente financiero

Supervisa a: Auxiliar contable

2. Propositos del cargo:

Tiene como principal objetivo generar y cargar todas las facturas de cobro al

sistema administrativo manejado por Universal Shipping S.A de C.V. ademas de

mantener contacto directo con proveedores y clientes.

3. Funciones del cargo:

v' Elaborar las facturas de cobro por servicio a los clientes de ambos puertos.

AN N N N N

Manejo de caja chica.

Gestionar los recibos de cobro.

Tramitar el pago de recibos de cobro.
Conciliaciones bancarias.

Facturar a los clientes internos de la empresa.
Elaboracion de cuentas por cobrar a Taipéi.

Emision de transferencias.
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AN N N N NN

v

Posteo de débitos y créditos en cuentas bancarias provenientes de cuentas
nacionales.

Emision de cheques.

Aplicacion de transferencias internacionales.

Ingreso de cuentas por pagar en sistema contable.

Provision de gastos mensuales.

Pedidos a proveedores.

Revision de estados financieros.

Elaboracion de planilla para pagos a recurso humano.

4. Perfil del Ocupante:

v

v

Requisitos:

Edad: entre 22 a 38 afios

Sexo: Indistinto

Educacion: Licenciatura en Contabilidad o Finanzas
Experiencia: Minimo un afio de experiencia en cargos similares.
Conocimientos especificos:

Principios bésicos contables

Dominio de idioma inglés.

Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office y

sistemas contables.

Habilidades y Destrezas:

Alta capacidad para organizar y planificar.

Manejo adecuado de relaciones interpersonales.

Destreza para trabajar bajo presion.

Habilidad para la toma de decisiones en situaciones complejas.
Pericia para tratar con los clientes y colaboradores en general.
Dinamismo.

Capacidad de analisis y sintesis.

5. Responsabilidades:

v

De equipos: tiene responsabilidad directa respecto a la facturacion y estados

financieros.
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v De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la
organizacion, sin embargo, opera directamente las ventas realizadas a los
clientes internos y externos de la empresa verificando pagos o notificando a
jefe inmediato las transacciones realizadas.

v" Informacidn confidencial: maneja en un grado medio informaciones
confidenciales.

v' Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante
situaciones no previstas o fortuitas sin embargo las decisiones que se toman
se basan en instrucciones especificas, 6rdenes y/o guias de accion.

v" Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal
de operaciones, servicio al cliente y ventas.

v Relaciones externas: mantiene comunicacién con los proveedores de

servicio y entidades bancarias.

6. Condiciones de Trabajo:
v" Ambiente: el cargo se ubica en un sitio cerrado (oficina), generalmente
agradable.
v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de
tiempo.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Katia Valladares

Firma: Firma: Firma:




4.3.3.4 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE OFICIAL DE
CUENTAS POR COBRAR

ﬁr Universal
Shipping

Manual de Descripcion de | Pagina No. 1/3

Puestos para Fecha de Elaboracion:
Universal Shipping S.A de

C.V. Fecha de Aprobacién:

Descripcion y Andlisis de Cargo: Oficial de cuentas por

cobrar

1. Identificacion

Nombre del cargo: Oficial de cuentas por cobrar

Departamento: Contabilidad
Area: Contabilidad

Jefe inmediato: Gerente Financiero

Supervisa a: ninguno

2. Propdsitos del cargo:

Controlar las cuentas por cobrar para que la empresa tenga un flujo de efectivo

favorable y poder cumplir con las obligaciones con los proveedores.

3. Funciones del cargo:

v
v
v
v
v

v

Mantener cuentas por cobrar al dia.

Confirmar que los clientes emitan pago en fechas acordadas de crédito.
Confirmar que clientes reciban factura.

Revisar que los depositos estén emitidos correctamente.

Verificar movimientos bancarios.

Brindar reportes de flujo de efectivo.

4. Perfil del Ocupante:

v

Requisitos:

Edad: entre 25 a 35 afios

Sexo: Indistinto

Educacion: Licenciatura en Contabilidad, Finanzas o afines

Experiencia: Minimo un afio de experiencia en cargos similares

53



v

Conocimientos especificos:

Principios bésicos contables.

Dominio de idioma inglés.

Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office y
sistemas contables.

Habilidades y Destrezas:

Capacidad de organizar y planificar.

Destreza para trabajar bajo presion.

Habilidad para la toma de decisiones bajo situaciones complejas.
Pericia para tratar con los clientes y colaboradores en general.
Dinamismo.

Capacidad de andlisis y sintesis.

5. Responsabilidades:

v

De equipos: no tiene responsabilidad directa sobre equipos, Gnicamente sobre
su computador.

De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la
organizacion sin embargo tiene responsabilidad directa respecto al flujo de
efectivo de la empresa.

Informacion confidencial: maneja en un grado medio informaciones
confidenciales.

Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante
situaciones no previstas o fortuitas sin embargo las decisiones que se toman se
basan en instrucciones especificas, érdenes y/o guias de accion.

Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal de
operaciones, servicio al cliente, ventas, consejeria por las funciones que los
demas puestos desarrollan.

Relaciones externas: mantiene comunicacion con los clientes de servicio y

entidades bancarias.

6. Condiciones de Trabajo:

v

Ambiente: el cargo se ubica en un sitio cerrado (oficina), generalmente

agradable.
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v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de

tiempo.

Elaborado por:

Katia VValladares

Revisado por:

Aprobado por:

Firma:

Firma:

Firma:

4.3.3.5 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE EJECUTIVO DE

VENTAS Y MERCADEO

ﬁ, Universal
Shipping

Manual de Descripcion de
Puestos para
Universal Shipping S.A de
C.V.

Pagina No. 1/3

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacién:

Descripcion y Andlisis de Cargo:

Ejecutivo de Ventas y

Mercadeo

1. Identificacion

Nombre del cargo: Ejecutivo de Ventas y Mercadeo
Departamento: Ejecutivo de Ventas y Mercadeo

Area: Negocios
Jefe inmediato: Gerente Gene
Supervisa a: ninguno

ral

2. Propositos del cargo:

Es la persona encargada de incorporar nuevos clientes a la cartera, asi como buscar la

fidelizacion de los clientes existentes brindando un servicio eficaz y eficiente en el

cual la comunicacion y atencion sean factor clave en el desarrollo de una alianza

estratégica

3. Funciones del cargo:
v

Enviar cotizaciones a

v
v
v" Actualizar contratos e
v

Actualizar tarifas para importacion o exportacion.

los clientes.

n sistema de naviera.

Enviar prospectos de cargo.

Realizar visitas de campo a los clientes nuevos, actuales y potenciales.
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v

Generar nuevas negociaciones.

Retroalimentacién a pricing head en Taipéi y Panama.
Solventar mayoria de problemas con clientes.
Coordinar reservas para importacion y exportaciones.
Realizar programacion de visitas semanalmente.
Emitir reportes de ventas mensuales.

Generar cuadros de monitoreo de carga para los clientes.

4. Perfil del Ocupante:

v

Requisitos:

Edad: entre 21 a 36 afios

Sexo: Indistinto

Educacion: pasante de Licenciatura en Administracion, Mercadeo o carreras
afines.

Experiencia: Minimo un afio de experiencia en cargos similares, con amplia
comunicacion al cliente.

Conocimientos especificos:

Nociones amplias y generales de negociaciones e incoterms.

Conocimiento de tratados de libre comercio, CAUCA y RECAUCA.
Conocimientos de procesos y coordinacion en general.

Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office e
internet.

Dominio de idioma inglés.

Conocimiento de la cadena de suministros.

Habilidades y Destrezas:

Capacidad de organizacion.

Manejo de automovil.

Manejo de inteligencia emocional.

Destreza para trabajar bajo presion.

Facilidad de palabra y convencimiento.

Habilidad para mantener la calma.

Capacidad para asumir retos.
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Dinémico.

Proactividad.

5. Responsabilidades:

v

De equipos: tiene responsabilidad directa respecto al flujo de contenedores y
ventas concretadas y responsabilidad indirecta de lo que ocurra con el
contenedor en cuanto a transbordos y coordinaciones.

De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la
organizacion, sin embargo, la empresa se mantiene en base a las
negociaciones que el ejecutivo genera.

Informacion confidencial: maneja en un grado alto informaciones
confidenciales relacionadas a los proveedores de los clientes.

Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante
situaciones comunes, no previstas o fortuitas siendo semiautonomo de las
actividades a nivel administrativo y operativo.

Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal de
Servicio al cliente, ventas y contabilidad.

Relaciones externas: constante comunicacion con clientes, proveedores y

personal de oficinas de naviera alrededor del mundo.

6. Condiciones de Trabajo:

v' Ambiente: el cargo se desempefia dentro y fuera de la empresa.

v Nivel de esfuerzo medio ya que requiere estar sentado por largos periodos de

tiempo o pasar en trafico.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Katia VValladares

Firma: Firma: Firma:
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4.3.3.6 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE COORDINADOR DE
OPERACIONES

R\ Manual de Descripcion de | Pagina No. 1/3
ﬁ | ) Puestos para Fecha de Elaboracion:
‘ ’ Umversal Universal Shipping S.A de
Sh|pp|ng C.V. Fecha de Aprobacion:
Descripcion y Andlisis de Cargo: Coordinador de
Operaciones

1. ldentificacién
Nombre del cargo: Coordinador de Operaciones
Departamento: Operaciones
Area: Operaciones
Jefe inmediato: Gerente General
Supervisa a: Control de Equipo

2. Propositos del cargo:
Es la persona encargada de planificar, coordinar y dirigir todas las actividades y

recursos relacionados con el movimiento de los contenedores.

3. Funciones del cargo:
v Asignar los contenedores para exportacion.
v" Mantener controlado el ingreso y despacho de contenedores vacios en predio
v’ Controlar y clasificar el estado fisico de los contenedores.
v Asignar nimero de marchamo para cada contenedor proximo a despachar
v Determinar la cantidad de contenedores vacios que se transportaran en cada
barco.
v" Solicitud de retiro y posicionamiento para exportacion en predio a la empresa
de transporte.
v Seguimiento en conjunto con la empresa de transporte respecto a la ubicacién

del contenedor.

4. Perfil del Ocupante:
v Requisitos:
Edad: entre 22 a 45 afios.

Sexo: Indistinto
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Educacion: pasante de Licenciatura en Logistica o carreras afines.
Experiencia: Minimo un afio de experiencia en cargos similares, en funcion de
adquirir diversidad de conocimientos, destrezas, herramientas y habilidades
que le permitan nutrirse y afrontar con integridad y seguridad, los diversos
escenarios en el dia a dia del cargo.

Conocimientos especificos:

Nociones amplias y generales de operaciones en puertos.

Conocimientos de procesos, procedimientos y ejecucion.

Conocimiento amplio de cadena de suministros.

Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office.
Dominio de idioma inglés.

Habilidades y Destrezas:

Capacidad para organizar y planificar.

Destreza para trabajar bajo presion.

Manejo adecuado de relaciones interpersonales.

Dinamismo.

Proactividad.

5. Responsabilidades:

v

De equipos: tiene responsabilidad directa respecto a lo que ocurra con el
contenedor.

De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la
organizacion.

Informacion confidencial: maneja en un grado alto informaciones
confidenciales relacionadas a los movimientos de contenedores.

Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante
situaciones comunes, no previstas o fortuitas siendo autonomo de todas las
actividades a nivel administrativo y operativo.

Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal de
Servicio al Cliente, Ventas y Contabilidad por funciones que se desarrollan en
otros puestos.

Relaciones externas: Unicamente con la empresa de transporte.
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6. Condiciones de Trabajo:
v" Ambiente: el cargo se ubica en un sitio cerrado (oficina), generalmente
agradable.
v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de

tiempo.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Katia Valladares

Firma: Firma: Firma:

4.3.3.7 MANUAL DE DESCRIPCION PARA SUPERVISOR CONTROL DE
EQUIPO

Manual de Descripcién de | Pagina No. 1/3

ﬁ' , Puestos para Fecha de Elaboracion:
v Universal

Universal Shipping S.A de

Sh|pp|ng C.V. Fecha de Aprobacion:

Descripcion y Analisis de Cargo: Supervisor Control de
equipo

1. Identificacion
Nombre del cargo: Control de Equipo
Departamento: Operaciones
Area: Operaciones
Jefe inmediato: Coordinador de Operaciones
Supervisa a subalternos: Ninguno

2. Propositos del cargo:
Es la persona encargada de mantener un correcto manejo y control del inventario de
contenedores de la linea, asi como cualquier otra solicitud adicional respecto a los

movimientos de los contenedores.

3. Funciones del cargo:
v" Mantener control de importaciones temporales.
v Control de sellos de la linea.

v Coordinaciones de posicionamiento y retiro de contenedores.
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v Actualizacion en sistema de la linea las entradas y salidas de contenedores en
diferentes predios.

Revision de antigiuedad de contenedores en el pais y en general.

Revision de posibles errores en sistema (lugar de retorno de los contenedores).
Revision de la vinculacién de los sellos utilizados dia a dia (fisico vs sistema).
Asignacion de equipo para exportacion.

Clasificacion del estado fisico de los contenedores.

Antigliedad de equipo especial (Refrigerado, open top, flat rack).

AN N N N N

Envio de reportes a Taipéi y Panama respecto a los contenedores y sellos en

general.

4. Perfil del Ocupante:
v Requisitos:
Edad: entre 20 afios en adelante
Sexo: Indistinto
Educacion: pasante de Licenciatura en Logistica o carreras afines.
Experiencia: deseable un afio de experiencia en cargos similares.
v" Conocimientos especificos:
Nociones amplias y generales de la cadena de suministros.
Domino del idioma inglés.
Amplios conocimientos en programas de computacion: paquete de Office.
v Habilidades y Destrezas:
Capacidad bien desarrollada para organizar, coordinar y planificar.
Habilidad para la toma de decisiones.
Dinamismo.
Proactividad.

Capaz de asumir retos.

5. Responsabilidades:
v De equipos: tiene responsabilidad directa respecto a lo que ocurra con el

contenedor.
v" De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la

organizacion.




v Informacién confidencial: maneja en un grado bajo de informacion

confidencial relacionadas a los movimientos de contenedores.

v' Toma de decisiones: tiene la libertad de desenvolverse y actuar ante

situaciones comunes, no previstas o fortuitas siendo autonomo de todas las

actividades a nivel administrativo y operativo.

v Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el personal de

Servicio al Cliente, Ventas y Contabilidad.

v Relaciones externas: maneja constante comunicacién con la empresa de

transporte y personal en predios de contenedores vacios.

6. Condiciones de Trabajo:

v" Ambiente: el cargo se ubica en un sitio cerrado (oficina), generalmente

agradable.

v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de

tiempo.

Elaborado por:

Katia VValladares

Revisado por:

Aprobado por:

Firma:

Firma:

Firma:

4.3.3.8 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE RECEPCIONISTA

%Y

’i@‘\
v Universal

Shipping

Manual de Descripcion de

Puestos para

Universal Shipping S.A de

C.V.

Pagina No. 1/3

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Descripcion y Analisis de Cargo:

Recepcionista

1.

Identificacion

Nombre del cargo: Recepcionista
Departamento: Servicio al Cliente

Area: Servicio al Cliente

Jefe inmediato: Gerente General

Supervisa a: Ninguno

2. Propositos del cargo:




Recibir todas las llamadas que se reciban en la Empresa y canalizarlas a quien
corresponda, dando siempre una imagen profesional y atenta, asi como realizar
Ilamadas de larga distancia para quien lo solicite, proporcionando apoyo en el proceso
administrativo de las areas de Servicio al Cliente y Contabilidad para el adecuado
control y seguimiento de expedientes de estas areas, facilitando la atencion e

informacioén a los clientes.

AN N N N O

AN

Funciones del cargo:

Contestar amablemente el teléfono.

Llevar control y realizar llamadas de larga distancia.

Tomar recados Yy transferirlos al interesado.

Realizar las Ilamadas de quien lo solicite.

Recibir, registrar y canalizar, correspondencia y/o paquetes que lleguen a la empresa
via correo 0 mensajeria.

Recibir, canalizar y enviar faxes que entren o salgan a la empresa por esta via.
Escanear e integrar las facturas para el seguimiento de la documentacion.

Escanear cualquier documento necesario para el desempefio correcto de la empresa y
sus demés colaboradores.

Llevar a cabo otras actividades relacionadas que la empresa considere necesarias para

el desarrollo del puesto.

Perfil del Ocupante:

v Requisitos:
Edad: entre 28 a 35 afios
Sexo: Femenino
Educacion: Secretariado Bilingie (indispensable)
Experiencia: Ninguna

v" Conocimientos especificos:
Dominio del idioma inglés.

v’ Habilidades y Destrezas:
Iniciativa.
Rapidez en respuesta.

Habilidad para comunicarse.
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Facilidad de palabras.

5. Responsabilidades:

v De equipos: tiene responsabilidad directa respecto a lo que ocurra con el
telefono, computadora, escaner y fax.

v" De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la empresa.

v Informacién confidencial: no tiene a su cargo informaciones confidenciales
de la empresa.

v" Toma de decisiones: las decisiones que se toman se basan en instrucciones
especificas, 6rdenes y/o guias de accion a nivel operativo.

v Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con todo el
talento humano dentro de la empresa.

v" Relaciones externas: el cargo mantiene relaciones directas con los clientes o

con cualquier otra persona que llame a la empresa.

6. Condiciones de Trabajo:
v' Ambiente: el cargo se desempefia dentro de la empresa.
v Nivel de esfuerzo bajo ya que requiere estar sentado por largos periodos de

tiempo.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Katia Valladares

Firma: Firma: Firma:

4.3.3.9 MANUAL DE DESCRIPCION PARA PUESTO DE CONSERJE

R\ Pégina No. 1/2
6’ | . L Fecha de
, Umversal Manua.I de Descr-lpc-lon de Puestos para Elaboracion:
Sh|pp|ng Universal Shipping S.A de C.V. = de
Aprobacion:
Descripcion y Analisis de Cargo: Conserje

1. Identificacion
Nombre del cargo: Conserje

64



Departamento: Servicio al Cliente
Area: Servicio al Cliente

Jefe inmediato: Servicio al Cliente
Supervisa a: Ninguno

2. Propositos del cargo:

Es la persona encargada de realizar la distribucion y entrega de facturas y constancias

de flete en fisico a los distintos clientes.

3. Funciones del cargo:

v
v

ANERNERN

v

Entregar a los clientes las facturas generadas por el servicio brindado.
Entregar las constancias de flete en fisico a los clientes para la nacionalizacion
de su mercaderia.

Colecta de cheques de pago por parte de los clientes a la empresa.

Depositar los cheques emitidos por los clientes a las cuentas de la empresa.
Brindar el comprobante via digital al departamento de Finanzas.

Llevar los cheques de pagos de los servicios basicos de la empresa.

4. Perfil del Ocupante:

v

Requisitos:

Edad: entre 28 a 35 afios

Sexo: Masculino

Educacion: Bachillerato (deseable).

Experiencia: Un afio en el manejo de motocicleta
Conocimientos especificos:

Poseer licencia.

Conocer las sefiales de transito.

Conocimiento de mecanica automotriz.

Saber conducir motocicleta.

Conocimientos en recepcion de pagos y depositos.
Habilidades y Destrezas:

Iniciativa en nivel medio.

Rapidez en nivel medio.

Destreza visual en nivel alto.

Habilidad para ubicarse dentro de los limites de la ciudad.
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5. Responsabilidades:

v De equipos: tiene responsabilidad directa respecto a lo que ocurra con su medio
de transporte.

v De dinero: no tiene responsabilidad directa sobre las finanzas de la empresa; es
decir no controla dinero alguno que lo comprometa legalmente con la misma,
pero si con cheques, los cuales son utilizados para depositos bancarios y pagos
de servicios basicos de la empresa.

v Informacién confidencial: no tiene a su cargo informaciones confidenciales de
la empresa.

v" Toma de decisiones: las decisiones que se toman se basan en instrucciones
especificas, ordenes y/o guias de accidn a nivel operativo.

v Relaciones Internas: el cargo mantiene relaciones continuas con el puesto de
asistente financiero y servicio al cliente

v" Relaciones externas: no mantiene relacion o comunicacién externa con ningun

ente social.

6. Condiciones de Trabajo:
v' Ambiente: el cargo se desempefia dentro y fuera de la empresa.
v Nivel de esfuerzo medio ya que requiere estar sentado o parado constantemente

y requiere de un grado de esfuerzos visual medio.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Katia Valladares

Firma: Firma: Firma:

4.3.3.10 DESCRIPCION DEL PLAN DE CAPACITACION
Considerando que el capacitar es de suma importancia para la empresa, al momento en que
se obtuvo la informacidn para la redaccion de descripcion de puesto, se identifico que los temas
donde se debera reforzar al talento humano son: capacitaciones de liderazgo, capacitacion de
servicio al cliente, métodos y procedimientos, valores éticos, cursos motivacionales, presentacion

personal entre otras.
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El plan de capacitacion ademas se enfoca en la estrategia de seguimiento a clientes actuales
y potenciales.

CAPACITACION LIDERAZGO
El colaborador realizard un auto diagnostico de sus habilidades como lider, mediante el
andlisis de sus destrezas para delegar, comunicar y resolver conflictos a fin de promover un

ambiente laboral de respeto, confianza y eficiencia.

Temas:

Delegar y facultar para multiplicar destrezas.

Mantener relaciones constructivas y positivas con sus colaboradores.
Resolucion de conflictos.

La comunicacion como una herramienta de liderazgo.

AN N NN

Mejorar el desempefio de los colaboradores.
v’ Satisfaccion de las exigencias del usuario.

Dirigido a: personal de Servicio al Cliente y Operaciones.

Esta capacitacion sera impartida por la empresa “Dinamica Training and Consulting”, empresa
hondurefa dedicada a desarrollar y maximizar el potencial de las organizaciones y competencias

individuales de su capital humano.

CAPACITACION METODOS Y PROCEDIMIENTOS
El colaborador podra distinguir las diferencias entre el método y el procedimiento de una
tarea especifica, ya que no es lo mismo conocer cOmo es un sistema a ejecutar cada uno de los

pasos, por ello se les explicara aspectos basicos del procedimiento en conjunto con la naviera.

Temas:
v Uso de plataforma Shipment On Line.
v' Métodos y procedimientos del servicio en Shipment On Line.
v" Nociones basicas de procedimientos segin SARAH (sistema automatizado de rentas
aduaneras de Honduras).
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Dirigido a: todo el personal de Universal Shipping S.A. de C.V.

Esta capacitacion serd impartida por la naviera como tal, quienes anualmente realizan
capacitaciones a nivel regional para uno de los departamentos que sea previamente determinado y
en el cual identifiquen mayores problemas, corriendo ellos con los costos a los que se incurran por

trasladar a dicha persona a otro pais (estadia, transporte, viaticos).

CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE
Después de la capacitacion, los participantes estaran altamente motivados y con un nivel alto
de autoestima, logrando utilizar toda su inteligencia emocional, el cual se lograré involucrando a

cada miembro durante la capacitacion, haciéndolo sentir importante y valorando sus comentarios.

Podran elaborar sus propios movimientos estratégicos para poder lograr una posicion
ventajosa en relacion con la competencia; asi como la promocidn dentro de la organizacion de la

Sana competencia.

Temas:

Cambio de actitud.

Mejoramiento continuo.

Trabajo en equipo.

La competitividad mediante eficiencia, eficacia y efectividad.
Dirigido a: todo el personal de Universal Shipping S.A. de C.V.

Esta capacitacion serd impartida por la empresa “Dindmica Training and Consulting”,

empresa hondurefia dedicada a desarrollar y maximizar el potencial de las organizaciones y

competencias individuales de su capital humano
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4.3.4 PRESUPUESTO
A continuacion, se realiza el desglose del presupuesto sugerido para capacitacion que sera
financiado con ingresos propios calculados para el nuevo afio por la empresa, el cual seria
variable ya que se podria reajustar de acuerdo al desarrollo de las actividades y costo en general

que se incurririan durante el periodo de ejecucion.

Tabla 3. Presupuesto

DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
PASAJES Psje. 10 L. 60.00 L. 600.00
TERRESTRES
VIATICOS h/dia 10 L. 150.00 L.1,500.00
PLUMONES Y Unid. 13 L. 10.00 L. 130.00
LAPICES
ALQUILER Unid. 1 L. 3,500.00 L. 3,500.00
RETROPROYECTOR
FOLDERS Unid. 13 L. 4.00 L. 52.00
SEPARADORES Unid. 13 L.3.00 L. 39.00
CERTIFICADOS Unid. 13 L 60.00 L. 780.00
PAPEL Unid. 65 L.1.00 L. 65.00
REFRIGERIOS Unid. 13 L. 120.00 L. 1,560.00
ALQUILER LOCAL Unid 1 L. 5,000.00 L. 5,000.00
HONORARIOS Global L. 8,000 L. 8,000
EXPOSITORES
IMPREVISTOS % L. 2,000 L. 2,000.00
TOTAL, PRESUPUESTO L. 23, 226.00

La empresa “Dinamica Training and Consulting”, se encarga de contactar a los expositores

directamente y su valor depende de la cantidad de personas que asistan a la capacitacion.
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4.3.5 RENTABILIDAD AL APLICAR EL MANUAL DE PUESTOS Y PLAN DE
CAPACITACION

El recurso humano es fundamental en toda empresa, es el activo mas valioso. La compaiiia

puede brindar un servicio excepcional, pero es la gente quien logra ganarse la fidelidad del cliente

y hacer que vuelva a comprar. Muchos negocios espectaculares fracasan porque el empresario no

sabe invertir en su recurso humano. Tienen personal poco calificado, con niveles bajisimos de

motivacioén y sin el entrenamiento adecuado.

Es importante considerar que una de las claves del éxito en las empresas un personal
motivado, bien capacitado, enfocado en resultados y ubicado en sus fortalezas, ofrecerd méas

rendimiento y aportard mas ganancias a la empresa.

Actualmente, para la empresa Universal Shipping, la planilla (incluyendo su carga social)
representa el 10% del total de sus ventas. Para poder evaluar la rentabilidad de la empresa sin lugar
a dudas se deben realizar mediciones o evaluaciones del rendimiento en forma periddica para

determinar si el personal esta alcanzando los resultados esperados.

Para que la empresa pueda evaluar la eficiencia en Recursos Humanos después de

implementar el manual de puestos y plan de capacitacion a través de los siguientes indicadores:

Tabla 4. Indicadores de Recursos Humanos
Indicadores de nomina y compensacion y beneficios
Compensacion total de la compafiia antes y después de la aplicacion de la herramienta
organizacional
Coste némina en relacion a ventas
Costes de los litigios relativos al personal
Coste por contratacion
Coste del % de los ingresos variables
Beneficios sociales por empleado
Coste salarial real

Indicadores de Reclutamiento y Seleccion de Personal

70


http://www.fundapymes.com/utiliza-tus-fortalezas/

Cobertura vacantes candidatos externos
Cobertura vacantes candidatos internos
Numero de personas reclutadas
NUmero de curriculums vitae recibidos
NuUmero de vacantes concluidas
Numero de ingresos fijos
NUmero de ingresos provisionales
Numero de curriculum vitae recibidos por perfil o por carrera o por area, etc.
Numero de entrevistados que permaneceran en la candidateca
Porcentaje de contrataciones
Porcentaje de entrevistas vs contrataciones
Porcentaje de personal femenino o masculino contratado
Numero de solicitudes internas
Indicadores de Formacion

Coste de programa de acogida por persona
Total de capacitados
Horas hombre de formacion por area
Promedio inversion formacién por empleado entrenado
Coste de inasistencias

Indicadores de Desarrollo Organizacional
Descripciones creadas
Descripciones actualizadas
Comunicacién y participacion interna
Porcentaje de empleados con nivel de desempefio (optimo, bueno, regular, insatisfactorio

Nivel de motivacion de los empleados en relacion a la retribucion percibida
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A continuacion, se brindan algunos analisis de ratios de recursos humanos:

Tabla 5. Ratios de Recursos Humanos
INDICADOR QUE ES LO QUE MIDE CALCULO
HORAS/HOMBRE Mide el nimero de horas Hrs de formacion/ empleado

promedio de formacion por *100

empleado 16 (4hrs por 2 dias por 2
capacitaciones) /18*100 = 89
horas hombre

FORMACION COMO % Mide la inversion realizada en  Inversion formacion/ (némina

DE NOMINA la formacion comparada con ~ mensual) * 100

la némina de pago Lps. 46,452.00 (2
capacitaciones) / Lps.
230,000* 100 = 20%

PROMEDIO INVERSION | Mide la inversion en Inversion / empleados

FORMACION POR formacion entre todo el formados

EMPLEADO personal Lps. 46,452.00 (2
capacitaciones) / 15= Lps.
3,096.80

APROVECHAMIENTO Mide el grado de retencion de  Puntaje post fase — puntaje
DE LA FORMACION los conocimientos impartidos ~ pre fase

Bésicamente la implementacion de la herramienta organizacional requiere de mediciones
posteriores que permitan tomar decisiones sustentadas en una mayor objetividad. Para ser eficaces,
eficientes y efectivos, estos parametros deben guardar relacion estrecha con los resultados que se
desean en forma especifica, esto es, por un lado, la consecucion de objetivos, y por otro, mapas de
competencias bien alimentados por niveles y grados disefiados correctamente, los cuales

unicamente podremos evaluar una vez que se aplique el manual de puestos y plan de capacitacion.
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4.3.6 CRONOGRAMA
Tabla 6. Cronograma de ejecucion
Actividades

Elaboracion de manual de
puesto y plan de capacitacion

Presentacion del Manual de
Puestos y Plan de
Capacitacion a Terna
=AVE[TETo [o] £:1

Revision y aceptacion del
Manual de Puestos y Plan de
Capacitacion

Presentacion e induccién al
Manual de Puestos y Plan de
Capacitacion al talento
humano de la Empresa
Observacion y
acompafamiento en la
adaptacion del Manual de

Puestos

Observacion y

acompafiamiento en el
desarrollo de las
capacitaciones
Realizar modificaciones segun

sea necesario

Responsable

Katia
Valladares
Katia
Valladares

Javier
Morales y
Katia
Valladares
Javier
Morales y
Katia
Valladares
Katia
Valladares

Katia
Valladares

Javier
Morales y
Katia
Valladares

Inicia
Octubre
2016

Enero 2017

Febrero

2017

Abril 2017

Abril 2017

Abril 2017

Julio 2017

Culmina
Diciembre
2016

Enero 2017

Abril 2017

Junio 2017

Junio 2017

Julio 2017

Supuesto

Elaborado

Presentado

Fase del Proyecto Socio-Integrador

Marzo 2017

Aceptado

Presentado

Aceptado

Aceptado

Segln
amerite el
tiempo, sera

modificado
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Los factores que evitan que la empresa Universal Shiping S.A de C.V emplee estandares
adecuados eludiendo el hecho de brindar un servicio eficaz y eficiente a sus clientes internos y
externos son la falta de guias, herramientas organizacionales y capacitaciones para que el talento

humano desempefie sus actividades de la forma correcta.

Mediante el andlisis de la informacion recolectada, se identificd el organigrama actual, perfil
de puesto, los objetivos, el grado de responsabilidad implicita, asi como las funciones y tareas que

se llevan a cabo en cada uno de las dependencias dentro de la empresa Universal Shipping.

Se logré estudiar las areas en las cuales el talento humano de la empresa Universal Shipping
debe ser capacitado para poder desarrollar habilidades y aptitudes necesarias que conlleve a la

ejecucion exitosa de las funciones y tareas diarias dentro de la empresa.

Las organizaciones como Universal Shipping necesitan lidiar con varias fuerzas: cambio
acelerado en los servicios y la tecnologia, competencia global, desregulacidn, inestabilidad politica,
cambios climaticos, demograficos y tendencias hacia la era de informacion, por lo que el hecho de
no tener puestos definidos y eludir las capacitaciones al talento humano, le impide tener
competitividad a la empresa limitandola de contender en un mercado global y nacional que es
altamente demandante; por lo que fue necesario elaborar manuales de puestos y planes de

capacitacion.
5.2 RECOMENDACIONES
Socializar e implementar el manual de funciones entre el personal de Universal Shipping con

la finalidad de estandarizar las tareas y responsabilidades de sus cargos.

Implementar posteriormente evaluaciones de desempefio adecuadas, de acuerdo a las

funciones asignadas a cada uno de los colaboradores.
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El desarrollo e implementacion de capacitaciones, adecuadamente disefiados, acorde a las
funciones y desarrollo de los colaboradores, permite conseguir una motivacién optima del

empleado y conducen al logro de resultados 6ptimos.

Es importante implementar un historial de capacitaciones para cada empleado para
posteriormente definir las &reas en que se podrian seguir capacitando para garantizar un servicio

de calidad e informacion a primera mano.

Teniendo en cuenta el tipo de negocio y tipo de empresa, debe ser fundamental tener en
cuenta la flexibilidad que se puede aplicar a este manual de puestos, el cual no busca ser barrera
para el desarrollo de la organizacion, sino una base que alimente los procedimientos de cada uno

de los departamentos, siempre abierto a modificaciones
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DISENO DE CUESTIONARIO

ANEXQOS

v
» Universal
Shipping

DESCRIPCION DE PUESTO

Revision

Trechz

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto:

1.2. Departamento;

1.3 Area:

2. Organizacion
2.1 Jefe Superior:

2.2, Jefe Inmediato:

2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito

2.3.1 Nombre del Puesto:
2.3.2 Numero de Ocupantes

3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos

- Indispensable (1)

- Deseable (D)
Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacion
|dioma

Computacion:

Conodmientos

Experiencia

Habilidades personales

Edad

Sexo

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)

5.1 Responsabilidad

5.2 Autoridad

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias:

Semanal:

Mensual

Firma del Ocupante:

Firma del jefe inmediato
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ENTREVISTAS

ﬁ“ Revision Fecha
» Universal DESCRIPCION DE PUESTO - SERVICIO AL CLIENTE
Shipping 1/12/2016

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto:
1.2. Departamento:
1.3. Area:

2. Organizacion
2.1. Jefe Superior:
2.2. Jefe Inmediato:
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito

3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos

Servicio al cliente

Servicio al cliente

Operaciones

Javier Morales y Luis Monje

Ana Bautista

Ninguno

2.3.1 Nombre del Puesto:

2.3.2 Numero de Ocupantes

- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion

Caracteristica

Requerimento

Educacion Nivel Universitario |
Idioma Ingles D
Computacion Basico |
Area de importaciones, exportaciones,
Conocimientos aduanas, trato con los clientes, cadena de
suministros D
Experiencia |
Facilidad de palabras, orden, ser
metodico, resolucion de problemas,
Habilidades personales respuesta rapida, proactivo D
Edad 20-40 D
Sexo Femenino D

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Tener satisfecho a los clientes a traves del buen trato

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)

5.1 Responsabilidad

Coordinacion de despacho, consolidacion de pagos, envio de avisos de llegada, envio de facturacion,

actualizacion en control de embarques, control de ingresos en predio, seguimiento de equipos en transito, envio de documer

5.2 Autoridad

Solventar problemasde clientes cuando su contenedor llega a puerto de descarga

6. Descripcion de funciones o tareas

Diarias: Todas las anteriores
Semanal: Envio de facturas y avisos de llegada
Mensual

Firma del Ocupante:

Alex Mejia y Gissela Galdamez

Firma del jefe inmediato
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’i Revision Fecha
» Universal DESCRIPCION DE PUESTO - SERVICIO AL CLIENTE
Shipping 1/12/2016
1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto: Servicio al cliente
1.2. Departamento: Servicio al cliente
1.3. Area: Operaciones
2. Organizacion
2.1. Jefe Superior: Javier Morales y Luis Monje
2.2. Jefe Inmediato: Ninguno
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Consejeria y Outsourcing transporte terrestre
2.3.1 Nombre del Puesto: Consejeria y Servicio al cliente y Operaciones (COIRSA)
2.3.2 Nimero de Ocupantes Dos en consejeria

3. Perfil del puesto

3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacién Nivel Universitario |
Idioma Ingles |
Computacion Medio |

Conocimientos Nivel medio de computacion, ingles, buen

trato con clientes, buena presentacion ||
Experiencia Si D
Excelente comunicacion verbal y escrita,

trabajo bajo presion, rapidez, proactivo,

Habilidades personales orientado a la resolucion de problemas |D
Edad 20-35 D
Sexo Femenino D

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Que cada uno de los clientes que adquiera los servicios con evergreen quede satisfecho y este sea referente

para la ampliacion de la cartera de clientes de la empresa

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
que se lleve un buen control con las coordinaciones, descarga y verificacion de manifiesto de carga de cada barco,

corroborar que la mercaderia este ingresada en sistema, envio de la informacion al personal en puerto, revision

de listado de transbordo, revision de unclaim cargo, seguimiento del cliente, generacion de factura,

manejo de caja chica, revision de entradas y salida del personal de la oficina de tgu

5.2 Autoridad (limitantes)
toma de decisiones con respecto a administradores de aduana, limitacion en

el uso del sistema interno de la naviera

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Facturacion

Semanal: revision de listado de trasbordo y manifiesto de carga y unclaim cargo,

envio de informacion a puerto, envio de avisos de llegada en sistema

Quincenal: reporte de entradas y salidas, envio de caja chica, revisién de demoras

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Ana Bautista y Sheily Dominguez
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L {i, Universal

Shipping

DESCRIPCION DE PUESTO - CONSEJERIA

Revisién

Fecha

1/12/2016

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto:
1.2. Departamento:
1.3. Area:

2. Organizacién
2.1. Jefe Superior:
2.2. Jefe Inmediato:
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito

Conserje

Servicio al cliente

Operaciones

Javier Morales y Luis Monje

Allan Funes

Ninguno

2.3.1 Nombre del Puesto:

2.3.2 Numero de Ocupantes

3. Perfil del puesto

3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento

Educacién Diversificado D
Idioma Ninguno

Computacion Basico D
Conocimientos De direcciones y trato con las personas ||
Experiencia D

Sentido de orientacion, disciplina,
Habilidades personales organizacion, paciencia,

Edad 20-40 D
Sexo Masculino |

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)

Tener un buen manejo de la motocicleta para realizar la entrega de los documentos en tiempo oportuno

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad

Respetar sefiales de transito, entrega de documentacion, realizar los depositos en los bancos respectivos

5.2 Autoridad

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Recolecta de cheques, actualizacion en control de entregas de facturas

Semanal: Envio de constancias de flete, entrega de facturas

genera una bitacoras o historial de contenedores conrespectivos clientes

Mensual

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Yoni Macias y Angel Interiano
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<R Revisidn Fecha
.&., Universal DESCRIPCION DE PUESTO - CONTABILIDAD
Shipping 1/12/2016

1. Identificacion

1.1. Titulo del Puesto: Asistente financiero
1.2. Departamento: Contabilidad y finanzas
1.3. Area: Contabilidad y finanzas

2. Organizacién

2.1. Jefe Superior: Luis Monje
2.2. Jefe Inmediato: Luis Monje
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Auxiliar contable
2.3.1 Nombre del Puesto: Auxiliar contable
2.3.2 Numero de Ocupantes uno

3. Perfil del puesto

3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacién Nivel Universitario |

Idioma Ingles |

Computacion Intermedio |
Conocimientos Principios contables |

Experiencia Requerida unos 2 afios D

Habilidades personales tica, trabajo bajo presion, solucion de probl||

Edad Indiferente

Sexo Indiferente

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Brindar asistencia contable y financiera al gerente financiero.

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
Emitir facturacion, tener la contabilidad actualizada al dia

5.2 Autoridad

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Facturacion a diario por ambos puertos, cxc a Taipei, emision de transferencias
internacionales, posteo de debitos y creditos en ctas bancarias provenientes de transferencias en ctas nacionales

Semanal: emision de cheque, pago a proveedores, trasnferencias intl (aplicacion)
ingreso de cx pagar en sistema contable

Mensual conciliacion bancaria, provision de gtos mensuales,
coordinacion de pedidos a proveedores, revision de estados finacieros, control de RRHH

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Jeanie Beltran
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T
L 'Q, Universal

Shipping

DESCRIPCION DE PUESTO - CONTABILIDAD

Revision

Fecha

1/12/2016

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto:
1.2. Departamento:
1.3. Area:

2. Organizacion
2.1. Jefe Superior:
2.2. Jefe Inmediato:
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito

3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos

Contabilidad

Contabilidad y finanzas

Contabilidad y finanzas

Luis

Monje

Waldina Beltran

Ninguno

2.3.1 Nombre del Puesto:

2.3.2 Numero de Ocupantes

- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion

Caracteristica

Requerimento

Conocimientos

Educacion ntil o pasante universitario de la carrera de|l

Idioma Ingles |

Computacion Basico D
|

Principios contables

Experiencia No necesario

Habilidades personales personas, responsable, iniciativa, puntualid
Edad 18-25 D
Sexo No importa

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
tener al dia todas las facturas en sistema de la naviera para futuro reembolso por parte de Evergreen

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)

5.1 Responsabilidad

Tener al dia el cost control, gate in-gate out, fumigacion, recepcion y despacho

ordenar la transmision, (cuando ya se subieron las facturas en sistema para aplicar se imprimen, verifican y envia a taipei)

5.2 Autoridad

6. Descripcion de funciones o tareas

Diarias: Subir las facturas, reporte de comisiones, pedidos de facturacion,
posteo de transf.intl

Semanal: transmision de informacion segun sistema, ingreso de facturas a sistema

Mensual Revisar cost control(verificar si coirsa facturo todos los inlands)

Firma del Ocupante:

Ruby Monje

Firma del jefe inmediato
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N

» Universal
Shipping

DESCRIPCION DE PUESTO - Recepcién

Revision

Fecha

1/12/2016

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto:

Recepcionista o Front Desk

1.2. Departamento:

Operaciones

1.3. Area:

Operaciones

2. Organizacion
2.1. Jefe Superior:

Javier Morales y Luis Monge

2.2. Jefe Inmediato: Ninguno
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Ninguno
2.3.1 Nombre del Puesto:
2.3.2 Numero de Ocupantes
3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)
Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacién ntil o pasante universitario de la carrera del
Idioma Ingles |
Computacion Basico D
Conocimientos Principios contables |
Experiencia No necesario
Habilidades personales personas, responsable, iniciativa, puntualid
Edad 18-25 D
Sexo No importa

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Responder y redirigir las llamadas realizadas por los clientes

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)

5.1 Responsabilidad

Brindar una atencion optima al cliente por medio de llamadas telefonicas, ademas del envio de paquetes, scan

de facturas, y brindar soporte al personal de servicio al cliente

5.2 Autoridad

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias:

Responder el telefono y redirigir llamadas

Semanal:

Envio de Paquetes y scan de facturas de ser necesario

Mensual

Firma del Ocupante:

Heidy Perdomo

Firma del jefe inmediato
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N Revisién Fecha
“ Universal DESCRIPCION DE PUESTO - VENTAS
Shipping 1/12/2016
1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto: Ejecutivo de ventas
1.2. Departamento: Ventas y Mercadeo
1.3. Area: Negocios

2. Organizacion
2.1. Jefe Superior: Javier Morales y Luis Monje
2.2. Jefe Inmediato:
2.3. Puestos que le reporta al

puesto descrito Servicio al cliente y operaciones
2.3.1 Nombre del Puesto: Servicio al cliente y operaciones
2.3.2 Numero de Ocupantes seis

3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)

- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacion Universidad |

Idioma Ingles |
Computacion: Intermedio |
Conocimientos Ventas y Mercadeo D

Experiencia un afio D

Habilidades personales ones interpersonales, amable, paciente, ins|D

Edad 20-40 afios D

Sexo Indiferente D

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Incorporar nuevos clientes a la cartera de clientes asi como buscar la fidelizacion de los ya existentes a la empresa
brindando un servicio eficaz y eficiente en el cual la comunicacidn y atencion sean factor clave en el desarrollo
de una alianza estrategica

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
Mantener un buen canal de comunicacidn con los clientes finales, cumplir con horarios de citas programadas,
determinar costos que se incurriran

5.2 Autoridad
Definir estrategias de mercado y tomar decisiones en situaciones que lo requieran

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Actualizar contratos en sistema, enviar cotizaciones a clientes, realizar
visitas a clientes actuales y potenciales, enviar prospectos de carga, llamar clientes, generacion de nuevas
negociaciones, retroalimentar a pricing head, solventar problemas de clientes, coordinar reservas
Semanal: envio de detalle de facturacion, retroalimentacion de visitas realizadas,
programacion semanal de visitas,

Mensual envio de comisiones, reportes de ventas mensuales a la linea
verificar prospectos de carga mensuales de exportacion

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Allan Funes, Daysi Bautista, Maria
Rosa
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% Revisién Fecha
» Universal DESCRIPCION DE PUESTO - CONTABILIDAD
Shlpplng 1/12/2016
1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto: Cuentas por cobrar
1.2. Departamento: cobros
1.3. Area: contabilidad
2. Organizacién
2.1. Jefe Superior: Luis Monje
2.2. Jefe Inmediato: Luis Monje
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Conserje , recepcionista, servicio al cliente
2.3.1 Nombre del Puesto:
2.3.2 Numero de Ocupantes
3. Perfil del puesto
3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)
Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacién Lic. En contabilidad |
Idioma Ingles D
Computacion Intermedio |
Conocimientos seminarios de relaciones interpersonales ||
Experiencia un afio |
Habilidades personales Ser rudo (que no sea facil), nivel de |
Edad 25-30 afios D
Sexo indiferente
4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Se encarga de controlar las cuentas por cobrar para que la empresa tenga
un flujo de efectivo favorable y poder cumplir con las obligaciones con los proveedores.
5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
mantener cuentas por cobrar al dia, clientes emitan pago en fechas acordadas de credito,
confirmar que clientes reciban factura, revisar que los depositos esten emitidos correctamentes,
chequear movimientos bancarios, brindar reportes de flujo de efectivo.
5.2 Autoridad
6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: enviar correo a los cliente para solicitar pago, llamadas,
ingresar pagos de los clientes a sistema
Semanal: actualizacion de tasa de cambio, emision de reportes de estado de cuentas,

reportes de pago a linea naviera,

Mensual Reuniones para analisis y evaluacion de resultados

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Kelvin Mendoza
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Revision

Fecha

R
?_, Universal DESCRIPCION DE PUESTO - OPERACIONES
Shipping

1/12/2016

1. Identificacion

1.1. Titulo del Puesto: Equipment Control
1.2. Departamento: Equipment Control
1.3. Area: Operaciones

2. Organizacion

2.1. Jefe Superior: Javier Morales
2.2. Jefe Inmediato: Ethel Fuentes
2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Indirecta: predios de consersa y coirsa (funcion)

2.3.1 Nombre del Puesto:

2.3.2 Numero de Ocupantes

3. Perfil del puesto

3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacion Licenciatura en logistica o pasante |

Idioma Ingles |
Computacion: Avanzado |
Conocimientos istracion, operaciones y lo que implica la cql

Experiencia Solo la preparacion academica |

Habilidades personales itareas, proactivo, habilidades de comunicdD

Edad 20-en adelante D

Sexo Indistinto

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
manejo correcto y control del inventario de contnedores de la linea, control de almacenajes generados, manejo

de importacion temporal, control de sellos de linea, coordinaciones de posicionaiento y retiro, y cualquier otra solicitud

adicional respecto a los movimientos de los contenedores

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
Revisar el estado del contenedor, tanto importacién como exportacion

5.2 Autoridad
Definir que se hara para mejorar el estado del contenedor

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Actualizacion sistema linea( entradas y salidas de contenedores en diferentes

predios), revision de pantalla que por regla se tienen que revisar (antigliedad, posibles errores en sistema,

lugar de retorno de los equipos) revisar el cuadre de los sellos utilizados dia a dia (fisico vs usado) asignacion de

equipo para export, solicitudes varias, introduccion de clasificacion de estados de equipos

Semanal: actualizacion de barcos import y export , actualizar antigliedad

de equipo especial (reefer, open top, flat rack)

Mensual envio del reporte a Taipei y Panama el cuadre de inventario

fisico de sistema vs fisico

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Rolando Laguna
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N
‘f, Universal DESCRIPCION DE PUESTO - OPERACIONES
Shipping

Revisién

Fecha

1/12/2016

1. Identificacion
1.1. Titulo del Puesto: Operaciones
1.2. Departamento: Operaciones
1.3. Area: Operaciones

2. Organizacién
2.1. Jefe Superior: Javier Morales

2.2. Jefe Inmediato:

2.3. Puestos que le reporta al
puesto descrito Control de equipo

2.3.1 Nombre del Puesto: control de equipo

2.3.2 Nimero de Ocupantes uno

3. Perfil del puesto

3.1. Requerimentos
- Indispensable (1)
- Deseable (D)

Especificacion Caracteristica Requerimento
Educacién Licenciatura en logistica o pasante |

Idioma Ingles |
Computacion: Avanzado |
Conocimientos istracion, operaciones y lo que implica la cq|

Experiencia Solo la preparacion academica |

Habilidades personales itareas, proactivo, habilidades de comunicdD

Edad 20-en adelante D

Sexo Indistinto

4. Objetivo del puesto (Determinar la razon principal del puesto)
Brindar seguimiento y apoyo a los clientes en sus exportaciones

5. Responsabilidad y Autoridad (Alcances y Limitaciones del puesto)
5.1 Responsabilidad
Impresion de B/Ls en destino u origen (segun sea el caso), brindar reportes a Taipei del

estado de contenedores, verificar los pesos de carga en contenedores

5.2 Autoridad
Apoyo a Control de Equipo para agilizar a solventar problemas

6. Descripcion de funciones o tareas
Diarias: Chequear posibles errores en sistema

asignacion de contenedores a exportacion

verificar disponibildad de equipo

Semanal: Actualizar inventario de contenedores en depositos

Mensual envio del reporte a Taipei y Panama el cuadre de inventario

fisico de sistema vs fisico

Firma del Ocupante: Firma del jefe inmediato

Ethel Fuentes
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VISTO BUENO ASESOR TEMATICO

Sefiores facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio vo. Irma Isabel Suazo. licenciada en psicologia con maestria en
administracion de recursos humanos, hago constar que he revisado, corregido y
brindado el visto bueno del trabajo de tesis de maestria denominado “Herramienta
Organizacional Para La Mejora Continua De La Empresa Universal Shipping S.A De

C.v” desarrollado por 1a estudiante Katia Valladares.

Firmo la presente el 11 de diciembre 2016

Firma: //¢ 45T

7
Nombre 7 £/ £Esbel Swezy ( ficsy
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ZELAYA OVIEDO CARLOS AUGUSTO -<zelayaoviedo@unitec.edu>

Vo Bo Tesisde postgrado.

Estimada Maestrante.

Después de haber finalizado su tesis de postgrado "HERRAMIENTA ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA EMPRESA UNIVERSAL
SHIPPING S. A. DE C. V.", cumpliendo con los requerimientos, visto bueno de asesor tematico, constancia de lectura y haber realizado la pre defensa, les
doy el Ve Bo correspondiente que los autoriza para continuar con los tramitesen la facultad de postgrado.

Les deseo muchos éxitos.
Saludos

Carlos A. Zelaya Oviedo
Asesor metodoldgico PG
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PG Postgrado <pgpostgrado@unitec.edu=

ZE , ) C S AUGUSTO, katia.flore

Estimada maestrante:

Reciba un cordial saludo, hemos revisado su tesis y debe corregir el primer parrafo de la pag. 12 tiene sangria diferente, porlo demas cumple con los
cambios solicitados, proceda aimprimir los 3 ejemplares siguiendo las instrucciones del cronograma (es indispensable)

Les deseamos éxitos en su defensa, tiene el vo.bo. de postgrado para continuar el proceso,

Atte.

Proyecto de Graduacion y Trabajo de Tesis Il
Facultad Postgrado

268-1000, Ext. 1169, 1170, 1282

OOE®W®®

m
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CONSTANCIA DE LECTURA

Yo, Rosalina Benitez, profesora de espaiiol hago constar que he revisado y corregido el
trabajo titulado “Herramienta Organizacional Para La Mejora Continua De La Empresa

Universal Shipping S.A De C.V” del autor Katia Valladares.

Firmo la presente el 11 de diciembre 2016.

Tel.: (504) — 9969 8836

Correo: rosynovoa@yahoo.com

Fosatine Benivez
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