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RESUMEN
Nombre de la Institucién:
AR Holdings S.A.

Tiendas retail Guatemala: MNG (Euro Trends Guatemala) y Springfield (Europa Fashion
Group)

Nombre del Proyecto:

“MANUAL DE APOYO ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADOS Y ASISTENTES
DE TIENDA DE AR HOLDINGS”

Objetivos del Proyecto:
General

Fortalecer la comunicacion interna entre el area administrativa y gerencia de tienda.

Especifico

« Desarrollar material de apoyo para gerentes de tienda y futuras formaciones

o Estructurar los procesos de comunicacion para procesos internos.

SINOPSIS DEL PROYECTO

AR Holdings es una empresa retail que busca la expansion a nivel Centroamérica y EIl Caribe.
En visperas de crecimiento en Guatemala, se hizo un diagndstico para detectar algin problema
de comunicacion interna, con el cual se concluyé que no estaban estandarizados los procesos y
politicas a nivel administrativo. Se plantea y se elabora un manual de apoyo administrativo, el
cual es bien visto por parte del equipo de encargados de Tienda. EI manual servira para

consultas y apoyo de inducciones de personal de nuevo ingreso.



INTRODUCCION

Podremos encontrar la historia de la una empresa Retail costarricense que esta apostando
por Guatemala, que desde el 2015 a la actualidad cuenta con 2 marcas retail en el pais (3 tiendas)
pero se proyecta que para el 2020 tener 5 marcas en el pais y un aproximado de 10 tiendas

retail.

Es importante reconocer las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa
ya que esta en proceso de expansion y se necesita fortalecer al equipo para poder formar a los

nuevos integrantes gerenciales, asi como asesores de venta.

Por lo tanto, el objetivo del diagndstico realizado es reconocer la existencia de un problema
comunicacional en un determinado departamento o en todos, y de como éste puede ocasionar
problemas internos como retrasos en pagos (a proveedores o planilla) o fechas programadas
para trabajos, a través de un acercamiento al equipo con la realizacion de una encuesta a
gerentes de tienda y &rea administrativa, por ser el pilar de la empresa en Guatemala y los cuales
detectan el potencial en el equipo a cargo y deben ser quienes tienen la informacion correcta
asi como el traslado como clara y acertada a los superiores. Posterior a la encuesta se decide
realizar una entrevista para profundizar y determinar si el area gerencial de tienda es el de mayor

incidencia en comunicacion y que sugieren el area admirativa como solucion.

Al hacer el diagndstico se comprueba que solo se necesitan las herramientas adecuadas para

transmitir la informacion y que todo el equipo trabaje en la misma linea.

La estrategia trabajada en el plan de comunicacion esta basada en el diagnostico
de comunicacion realizado en la empresa AR Holdings, en la division de retail AR Retail

Guatemala.

Para realizar con éxito la estrategia se proponen acciones las cuales son apoyadas por la
empresa, se sugiere realizar dos manuales que serviran de apoyo al area de gerencia de tienda,
esto permitird mejorar la comunicacion entre el area administrativa y area gerencial de tienda

para que los trabajos administrativos sean realizados de forma eficaz y eficientemente



JUSTIFICACION

Este diagnostico tiene como proposito determinar si existe un problema de comunicacion

interna en la empresa AR Holdings.

Si el problema encontrado es en uno o varios departamentos, este diagnostico aportara la
informacion necesaria para poder encontrar una solucion y poder mejorar la comunicacion

interna en AR Holdings.

El plan de comunicacion a realizar ayudara a fortalecer la comunicacion y evitar malos

procedimientos en procesos realizados por gerencia de tienda.

El proyecto aportara las herramientas necesarias para realizar adecuadamente las tareas
administrativas con el manual de apoyo a gerencia de tienda lo que permitira trabajar de forma
eficaz y eficiente evitando atrasos en futuros proyectos o con pagos a proveedores o planilla.

Con este proyecto se busca estandarizar procesos en la empresa para que la comunicacion

este orientada hacia la misma via y todo trabaje de la forma correcta.

Los manuales serviran de apoyo para consultas, asi como material de apoyo para futuras

formaciones gerenciales



CAPITULO |

1. Diagnéstico: “Diagndstico de comunicacion interna en la empresa
AR Holdings Guatemala Retail (Euro Trends Guatemala y Europa

Fashion Group)”
1.1 Objetivos del diagnostico.
1.1.1. Objetivo General
Elaborar un diagnostico comunicacional para la empresa AR Holdings.
1.1.2. Objetivos especificos

o Determinar en qué departamento o departamentos existe mayor incidencia con
problemas de comunicacion.

o Evaluar los procesos de comunicacion dentro de las areas administrativas y
gerencia de tiendas.

e Proponer un plan de comunicacion.

1.2 La Institucién
AR Holdings S.A.

Tiendas retail Guatemala: MNG (Euro Trends Guatemala) y Springfield (Europa Fashion
Group)

1.2.1 Ubicacion
Arkadia Shopping, local 211 boulevard Los Prdceres zona 10.
1.2.2 Integracion y Alianzas Estratégicas

e Promerica
e Revista Amiga

1.2.3 Antecedentes o Historia

e 2009 se abre la tienda MNG en Oakland, ingresando la franquicia con el Grupo



e Strena, un socio local y dos extranjeros (uno tico y uno puertorriquefio)

e 2012 se abre la tienda MNG Miraflores

e 2015 se abren las tiendas MNG Arkadia y Springfield Miraflores.

e 2016 corporacion Strena es cedido a AR Holdings.

o Para el 2020 se tiene la planificacion de la expansion con nuevas marcas en
Guatemala (GAP, Old Navy y Banana Republic)

1.2.4. Departamentos o dependencias

¢ Gerencia General:

Administracion general de la empresa. Crea estrategias para nuevos proyectos.

e Gerente comercial:
Crea estrategias de ventas, departamento que se encarga de la compra de

producto. seguimiento de KPI's y la gestion comercial de tiendas.

e Recursos Humanos;
Departamento que se encarga de planilla, reclutamiento y seleccion de personal,

capacitaciones y contratos.

e Mercadeo:
Planificacion y ejecucion de mercadeo en el afio, para publicaciones en medios

de comunicacion y en plataformas de redes sociales por marca.

e Administracion:
Departamento que vela por la infraestructura y servicios de todas las tiendas,
vela por el cumplimiento del lado legal empresarial, registros. Esta a cargo de la

tesoreria y de exportaciones.

e Finanzas:
Departamento que vela por todo el tema contable, auditorias, impuestos y
manejo de presupuestos.



e Equipo de Tienda:
Son los encargados de garantizar optimas operaciones de tienda.
1.2.5 Mision

“Invertimos, desarrollamos y operamos franquicias de prestigiosas marcas internacionales”.

1.2.6. Vision

“Ser el retailer que genera mayor valor a nuestros socios comerciales”.

1.2.7. Objetivos Institucionales

Ser la empresa mas exitosa de Fashion Retail en Centroamérica.
Desarrollar un portafolio de marcas altamente competitivo.
Alcanzar un volumen de ventas de $100 millones para el 2020.

Generar sinergias con unidades de negocio.

SR A o

Best place to work!

1.2.8. Publico Objetivo
MNG: Mujer-Hombre 30 afios-60 afios clase media alta.

SPF: Mujer-Hombre 18 afios-35 afios, clase media.



1.2.9. Organigrama
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1.3 Metodologia

1.3.1 Descripcion del método.

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican

al estudio de un fenémeno o problema” (Sampieri, Collado & Baptista 2014, Pag. 4).

Para esta investigacion se utilizé el método de investigacion mixta ya que Hernandez-
Sampieri y Mendoza afirman que “representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el anlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de
toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno

bajo estudio.

1.3.2 Técnica e instrumentos de la investigacion
Encuesta

“Es un formato resuelto en forma escrita por los propios sujetos de la investigacion. Tiene
la ventaja de que reduce los sesgos ocasionados por la presencia del entrevistador, es un formato

simple que facilita el analisis y reduce los costos de aplicacion” (Monje, 2011, p4g. 136).

Se decide la utilizacion de la encuesta por reduccién costos, tiempo y movilidad. EI personal

no esta ubicado en la misma sede y poseen horarios diferentes.

Se realiz6 una encuesta al equipo de encargados de tienda y al personal administrativo para

diagnosticar si existia una barrera en la comunicacion interna.
Entrevista Estructurada

Janesick afirma que una entrevista se define como una reunidn para conversar e intercambiar
informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)

(como se citd en Sampieri, 2014).

“El entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de preguntas especificas y se sujeta

exclusivamente a ésta” (Sampieri, Collado y Baptista 2014, pag. 403).

Janesick plantea que, en la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una

comunicacion y la construccién conjunta de significado respecto a un tema.



Se realiz6 una entrevista estructurada al personal administrativo para diagnosticar si un
manual era la mejor herramienta para mejorar la comunicacion entre encargado de tienda y
personal administrativo.

1.3.3 Cronograma del diagndstico

GEPS

mc“ LICENCIATURA

EPS Licenciatura 2019
ENERO FEBRERO
Actividad - Tareas 1 2 3 4 1 2 3 4

Propedutico

Reunion Empresa

Entrega Formulario

Entrega Cartade la Empresa
Reunién RRHH para informacion

Pasar cuestionario

Entrevista para Administracion
Entrega de Diagndstico




1.4 Recopilacion de Datos

1.4.1 Ficha de entrevista

Qc.\asde,a
s ’a
45

usm-.““ LICENCIATURA

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.
Obijetivo de la entrevista: Comunicacional

Nombre: Puesto:

¢Qué opina sobre la comunicacion entre su departamento y gerencia de tienda?
¢A qué se debe que ocurra esa mala comunicacion?
¢Como le afecta en su trabajo la comunicacidn no asertiva con gerencia de tienda?

Cree que un Manual es la mejor manera de solucionar el problema en AR Holdings:



Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.
Obijetivo de la entrevista: Comunicacional

Fecha: 6 de febrero 2019

Nombre: Jennifer Herndndez Puesto:Coordinador RRHH

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.
Obijetivo de la entrevista: Comunicacional

Fecha:6 de febrero 2019

Nombre: Julio Saucedo Puesto: Coordinador Administrativo

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.
Objetivo de la entrevista: Comunicacional

Fecha:6 de febrero 2019

Nombre: Juan Canel Puesto: Coordinador Contabilidad

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.
Objetivo de la entrevista: Comunicacional

Fecha:6 de febrero 2019

Nombre: Jonathan Gémez Puesto: Visual Merchandiser




1.4.2 Resultados de entrevistas
Entrevista 1. Coordinadora RRHH

La coordinadora manifest6 que en su area no hay mucha incidencia de barreras
comunicacionales, y es porque en los Gltimos meses ella tiene que estar enviando recordatorios
sobre las fechas a enviar informacion y/o procedimientos a realizar incluso pide que se vuelva
a realizar un procedimiento y estd mal estructurado. Argumenta que con anterioridad esto le
provocaba retrasos en procesos que podian llegar afectar el pago del personal. Ella menciona

que la empresa necesita una guia para tener una mejor comunicacion.

Entrevista 2. Administrador

El administrador menciona que en su departamento se comunica lo necesario, que en los ultimos
meses la comunicacion ha mejorado, €l ha tratado de enviar la informacion sobre procesos o
informacidn requerida de la forma mas clara, asi como recordatorios de las fechas en que
necesita la informacion para que esto no le perjudique en su trabajo y le ocasiona atrasos en
pagos o no poder avanzar en trabajos ya programados. Para el administrador un manual seria la

mejor opcidn para una autogestion en los departamentos.

Entrevista 3. Contador general

La comunicacion entre el area de contabilidad y gerencia de tienda es mala, no en todas las
tiendas. Al no haber procesos estandarizados o normas establecidas en ocasiones contabilidad
recibe datos erréneos lo que provoca atraso en el trabajo en ambos lados, ya que en ocasiones
se debe revisar nuevamente y paso a paso el cierre de caja de todos los dias de un mes. En este

departamento la informacion debe ser clara y exacta ya que se trata de dinero.

Para el contador lo que se necesita es un manual y capacitaciones para evitar procedimientos

erréneos.
Entrevista 4. Coordinador Visual

Comenta que 60% de la comunicacion es efectiva y el 40% deficiente se debe a que no hay un
canal, un procedimiento para trasladar la informacion. Después de una indicacion no hay
seguimiento por parte del equipo de gerencia de tienda. Para el coordinador el manual ayudara

a respaldar una comunicacion mas efectiva.



1.4.3. Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre los entrevistados

Preguntas

Puntos de Encuentros

Disensos

¢Qué opina de la
comunicacion entre su
departamento y gerencia
de tienda?

Administracion, contabilidad y
merchandiser concuerda que la

comunicacion no es asertiva.

El departamento de RRHH
indica que no tiene
problema con la

comunicacion asertiva.

¢a qué se debe que ocurra

esa mala comunicacion?

Poco interés de encargados, no

hay procesos estandarizados.

Actualmente en con el
departamento de
administracion y RRHH ha

mejorado.

¢ Como le afecta en su
trabajo la comunicaciéon
no asertiva con gerencia
de tienda?

Atraso de procesos, fechas
programadas o pagos a

proveedores o planilla.

En el departamento de
merchandiser no hay

seguimiento.

Cree que un Manual es la
mejor manera de
solucionar el problema en
AR Holdings:

Todos los departamentos
aseguran gue un manual ayudara
a mejorar la comunicacion por
tener los procesos

estandarizados.

Contabilidad sugirié

capacitaciones.
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1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas

Gréfica 1.

Considera adecuada la comunicacion entre el area administrativa y gerencia de

tienda (RRHH, Admon., visual y Contabilidad):

Sl
40.0%

No
60.0%

Fuente: Dulce Pelic6 2019
Interpretacion: el 60% del equipo opina que la comunicacion interna no es la adecuada.

Gréfica 2.

Count of 3. ;El drea administrativa traslada de forma correcta y clara la
informacion a gerencia de tienda o viceversa?

No
10.0%

Algunos si
90.0%

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: el 90% de los encuestados opina que no todo el personal informa correcta y
clara la informacion.
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Gréfica 3.

¢Con qué departamento tiene problemas en comunicacion asertiva?

Contabilidad, Talento..

Contabilidad, Adminis...

Gerencia de Tienda

Contabilidad, Talento...

Contabilidad, Talento..

Depende que tipo de... Ninguno

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: EL departamento con més incidencias de mala comunicacion es el area
gerencial de tienda con 40% mientras los demas departamentos quedaron con 10% y sélo

10% indica que no hay problemas de comunicacion.

Gréfica 4.

sConsidera que existe formacion y/o exphcaciéu para procesos
administrativos?

no con todos

Algunos si

no

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: un 40% opina que no hay formaciones en procesos administrativos, un 40%
opina que si existe formacion en los procesos administrativos y un 10% indica que algunos

departamentos si explican o dan formacién.
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Gréfica 5.

¢ lienen al alcance las herramientas necesarias para realizar los procesos
o A
administrativos?

No

al

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: El 90% opina que los departamentos si tienen las herramientas necesarias para

realizar los procesos administrativos.

Gréfica 6.

¢Considera que tiene las herramientas necesarias para la formacion de
nuevo personal (asesor de moda y/o gerente de tienda?

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: EI 50% opina que tiene las herramientas necesarias para formar nuevo

personal y el 50% opina que no.
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Gréfica 7.

Que suglere para mejorar la comunicacion:

video tutorial

Reuniones mensuales

Manual

Capacitaciones

Fuente: Dulce Pelicé 2019

Interpretacion: La elaboracion de un manual tiene el 40%, tener capacitaciones para todo el

equipo es el 30%, reuniones mensuales 25% Yy video tutorial un 5%.

14



1.5 Radiografia de la Institucion

FODA
1.5.1. Fortalezas

« Setiene la informacidn adecuada para realizar los procesos administrativos
« Existen canales de comunicacién para transmitir la informacion.

« Hay excelente relacion en el equipo.

1.5.2 Oportunidades
e Mejorar la comunicacion interna en visperas de crecimiento empresarial.
o Realizar en plan de comunicacion a proponer.

o Estandarizar procesos administrativos.

1.5.3 Debilidades
o No existe procesos normalizados.
« No hay autogestion de parte de los gerentes, el area administrativa debe estar enviando

recordatorios.
1.5.4 Amenazas
e El no mejorar la comunicacion interna puede retrasar procesos, pagos a proveedores o

planilla.
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CAPITULO I

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

En AR Retail Guatemala no hay antecedentes de trabajos de comunicacion. Este es el primer

trabajo que se realiza.
Actualmente se utilizan los siguientes medios de comunicacion:

« La cartelera: Esta se usa con fin informativo al personal de cada tienda, se coloca los
mejores asesores por mes, el cumpleafiero del mes, los horarios por semana y
comunicados importantes.

o Chat interno (Spark): para poder comunicarse a nivel corporativo (Guatemala — Costa
Rica). Es el medio de comunicacion que permite la ayuda cuando hay problemas en
sistema (Departamento tecnologia) o si hay inconvenientes en la recepcion de
mercaderia y también la comunicacién con el departamento de producto si en algun
momento se tiene problemas con algin precio de algun producto, los departamentos

mencionados se encuentran en Costa Rica.

2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION
2.2.1 Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna entre el area administrativa y gerencia de tienda.
2.2.2 Objetivo especifico
o Desarrollar material de apoyo para gerentes de tienda y futuras formaciones
o Estructurar los procesos de comunicacion para procesos internos.
2.3 PUBLICO OBJETIVO

Personal interno: Personal de area administrativa y gerentes de tienda

16



2.4 MENSAJE

“Procesos claros, ejecuciones precisas”

En el area gerencial y administrativa es importante tener los procesos administrativos
claros y establecidos para proceder de forma asertiva en las ejecuciones y poder evitar retrasos

en trabajos agendados.

2.5 ESTRATEGIAS

Fortalecer la comunicacidon interna entre area administrativa y gerencia de tienda,
estandarizando procesos y politicas administrativas, con la implementacion de un manual de

apoyo administrativo.

En la elaboracion del diagndstico se identificé que hay debilidades en la comunicacién entre
area administrativa y gerencia de tienda, la comunicacion no camina hacia la misma via lo que

en ciertas ocasiones ocasiond problemas con proveedores 0 con atrasos en pagos de planilla.

Con la creacion e implementacion del material de apoyo administrativo para gerentes de tienda
se busca minimizar las barreras de comunicacion que ocasionan una mala gestion por parte de

los Encargados y asistentes.

Este material de apoyo puede ser utilizado para inducciones de personal nuevo administrativo

0 encargados de tienda.
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2.6 ACCIONES

ACCION 1

Crear proceso de formacion de

A qué estrategia responde la accion gerentes y subgerentes

No existe un documento para
formacion o de apoyo para
Problema Encargados y Asistentes establecido.
Manual de apoyo de administrativo
para Encargado y Asistentes de
Producto Tienda.

Tener Encargados y Asistentes bien
formados y que puedan tener

Objetivo comunicacional material de apoyo a la mano.
Publico objetivo Interno

Digital a todas las tienda y personal
Medio de difusion administrativo.

ACCION 2

A qué estrategia responde la
accion Establecer los procesos administrativos
Mal procedimiento en procesos
Problema administrativos
Producto Manual de procesos
Estandarizar los procesos
Objetivo comunicacional administrativos
Pablico objetivo Interno
Impresiéon de manual, un ejemplar por
tienda y para personal administrativo.
Medio de difusion 12 ejemplares

CAPACITACION

ACTIVIDAD OBJETIVOS INCENTIVOS
Informar y capacitar a

Capacitacion para los los gerentes de tienda en

manuales. el uso de los manuales.

HORA 8:00h

LUGAR MNG Arkadia

EXPOSITOR Dulce Pelico

TEMA Explicacion de manuales a utilizar en Tienda
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3. INFORME DE EJECUCION

CAPITULO 3

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

De acuerdo a los estudios realizados en el area administrativa y gerencia de tienda de la empresa

se concluyd que para mejorar la comunicacion interna era necesario implementar un “Manual

de apoyo administrativo para Encargados y Asistentes de tienda de AR Holdings”.

Este Manual servira de apoyo a Encargados y Asistentes antiguos como de nuevo ingreso.

3.1.1. FINANCIAMIENTO

FINANCIAMIENTO

\v(el\aye

Empresa Euro Trends Group S.A.

Q12,500.00

Epesista

Q750.00

3.1.2. PRESUPUESTO

Costo
Cantidad | Detalle unitario Costo total | Financiamiento
Servicio disefiador y Euro Trends Group
1| diagramador Q 2,500.00 | Q 2,500.00 [S.A.
Servicio de Asesor de Euro Trends Group
1| Comunicacioén Q 10,000.00 | Q 10,000.00 |S.A.
USB para distribucion
6 | del manual Q 125.00 | Q  750.00 |Epesista
Total, del Proyecto Q 13,250.00




3.1.3. BENEFICIARIOS

Los departamentos beneficiarios son:

e RRHH

Le servira de apoyo para futuras inducciones

« Area Financiera

Le servira para estandarizar procesos

o Area Administrativa

Le servira para estandarizar procesos

o Gerencia de Tienda
Le servira de apoyo para consultas de procesos ya establecidos y servira de apoyo para futuras

inducciones.

3.1.4. RECURSOS HUMANQOS

Para la elaboracion del Manual se contd con el personal del &rea administrativa y con
el personal de las Tiendas MNG y SPRINGFIELD.

Personal Puesto Actividad

Iris Pérez Gerente Comercial Dio informacion de la empresa y
colaboré con el apoyo del personal

de tienda

Jenifer Hernandez Coordinadora RRHH Apoyo con informacién para
elaboracion del Manual. Dio un
espacio en la oficina para que el
Epesista pudiera trabajar en el
manual, asi como suministros y
herramientas para facilitar el
trabajo. Colaboro en la
estructuracion del contenido del

manual.
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Julio Saucedo

Coordinador Administrativo

Colaboro6 en la estructuracion del

contenido del manual.

Juan Canel

Coordinador de Contabilidad

Colabord en la estructuracion del

contenido del manual.

Jonathan Gémez

Coordinador Visual

Colaboro en la estructuracion del

contenido del manual.

Erik Lopez

Jefe de Contabilidad

Colaboro6 en la estructuracion del

contenido del manual.

Daniela Samayoa

Encargada MNG Oakland

Colaboro con informacion para

elaboracién del manual.

Marco Funes

Asistente MNG Oakland

Colabord con informacion para

elaboracién del manual.

Gabriela Cifuentes

Asistente MNG Arkadia

Colabor6 con informacion para

elaboracién del manual.

Raynner Ramirez

Bodeguero MNG Miraflores

Colabord con informacion para

elaboracién del manual.

César Ramos

Encargado SPF Miraflores

Colabor6 con informacion para

elaboracién del manual.

Dulce Pelico

Asistente SPF Miraflores

Epesista

Elaboracion de Manual de apoyo
administrativo para Encargados y

Asistentes de Tienda.

3.1.5. AREAS GEOGRAFICAS DE ACCION

o Arkadia Shopping, local 211 boulevard Los Préceres zona 10.

e 21av.4-32zona1l, primer nivel local 193, Centro Comercial Miraflores.

e 21 av.4-32zona 11, primer nivel local 145, Centro Comercial Miraflores.
o Diagonal 6 13-01 local 115, zona 10, Centro Comercial Oakland Mall.
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3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS
Estrategia:

Fortalecer la comunicacién interna entre &area administrativa y gerencia de tienda,
estandarizando procesos y politicas administrativas, con la implementacion de un manual de

apoyo administrativo.
Acciones desarrolladas:
Manual de apoyo administrativo

Para la elaboracion del manual se necesité el apoyo del personal de tienda, asi como el personal
administrativo, Se recopilé la informacion por departamento organizando reuniones con
Encargados de Tienda, con el encargado de bodega por tema de sistemas informéticos y con el
personal del area administrativa. Se visitd tiendas para el momento de recepcion de embarque

y recopilar fotografias.

Con el personal administrativo se organizo las reuniones para estandarizar los procedimientos

en procesos y que también sean aplicables a nivel pais (procesos contables).

Con la informacion se realizé un compendio y se cre6 un Manual de apoyo administrativo para

Encargados y Asistentes de tienda de AR Holdings.

Manual elaborado

MANUAL DE APOYO

ADMINISTRATIVO PARA
ENCARGADOS Y

ASISTENTES DE TIE!JDA
/

Retail
MNG | lspaiariew oeps e
Portada Contraportada

22



INDICE

v
= H
== H
= "
= "
ety :
e 5
r——— .
s F
= 2
e e et a
—_— H
pre e -
= ..
S o st »
I
e <
e s b
ey “
—e— “
ity -
——a =
o »
— =
= =
e u
e — “
Py °
e »
»
e »
= s
T i H
Ay - 3
e et s s - P .
[y < e -
I e e - = =
—Te - e o e e ¢ o -
e e “ ———— =
el H e =
e ey H o e £
frgeiioiin - T -
sy - [ w
=iz - o -
et ] — -
—— o per -
—t “ P w
= = e -
= = it -
G ot 5 e -
i 3 oo -
frei-a Y - [ einiyesey >
e - ———a— -
——— =
= H
= =
e -
—_—i= -
= e
=
=
=
=
-
-
-
e
"
b

o

OBJETIVO GENERAL

St v e 8 Lcadn 3 Ao
s s s g st e
oy e vt b e et 1 5

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e come et S0 wpwmocsen v e 38

g o e G e o Lt
e st e

ALCANCE

S e et

NUESTRAS

amencan
restauramnts

.
OUTBACK
Wb

MARCAS
AR Retail

MNG  fudodl Hieo
. ADOLFODOMINGUEZ

&R
WOMENSECI!  parana REIUC

SPRINGFIELD CORTEFIEL

a» os

MaMan  Gamisers

23




3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

EPS

LICENCIATURA

EPS Licenciatura 2019
Mayo Junio Julio
Actividad - Tareas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Recopilacion de Informacion

Reunion con Jefe Inmediato

Ordenamiento tabla contenido

Diagramacion Manual

Presentacion a Jefe Inmediato

Presentacion Manual
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

administrativo
para Encargados
y Asistentes de

Tienda.

1ud Area Administracion
lud MNG Arkadia

lud MNG Oakland

lud MNG Miraflores
lud SPF Miraflores

Accion Cualitativo Cuantitativo
Manual de Se hizo la entrega de 5 Marco Funes (Asistente MNG Oakland):
apoyo manuales digitales: El implementar este Manual en las

instalaciones es de gran ayuda para personal
de nuevo ingreso ya que nos ayuda a que las
personas tengan una mejor induccion y

puedan aclarar dudas de una mejor forma.

Vilma Gil (Asistente MNG Miraflores):
Me parece buena idea implementar el
Manual porque esto nos sirve para
retroalimentar la capacitacion que se nos da
al momento de ingresar a la empresa. Sirve
para ir adquiriendo mas conocimiento y
poder tener la capacidad de reaccionar de la
forma adecuada al momento de estar ya en
accion. En lo personal, es de mucho apoyo
ya que todos aprendemos de diferentes

maneras.

César Ramos (Encargado SPF Miraflores):
Este Manual es una herramienta importante
ya que nos permitira darles una formacion
adecuada a nuevos ingresos y solventar
dudas que vayan surgiendo a personal
antiguo de procesos previamente
establecidos. Viene a ser un apoyo dentro de
la estructura organizativa por ser integral ya

que comprende varios temas.
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Gabriela Cifuentes (Asistente MNG
Arkadia):

En lo personal, es un Manual que ayuda, ya
antes de este Manual no existia ningun
material que nos explique detalladamente
cada proceso. Este Manual sirve de apoyo
para los que estamos en tienda como

material de consulta.
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CONCLUSIONES

Al realizar el diagnostico de comunicacion en la Empresa AR Holdings Guatemala, se
hizo el hallazgo que no existia un material de apoyo para los Encargado de tienda que
pudieran consultar con dudas sobre procesos administrativos, ademas que el area
administrativa buscaba estandarizar procesos para mejor la comunicacion interna y

evitar los problemas con proveedores o con el mismo personal de la empresa.

La comunicacion interna no era de forma asertiva por las barreras creadas al no

estandarizar procesos y procedimientos.

Se plantea la elaboracion de un Manual de apoyo administrativo para Encargados y

Asistentes de Tienda para mejorar la comunicacion interna.
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RECOMENDACIONES

Establecer como parte de la Induccidn una reunion entre nuevo ingreso (Encargado
y/o Asistente) con el personal del area administrativa para poder resolver dudas en su

respectivo departamento en cuanto a procesos y procedimientos.

Calendarizar reuniones con todo el equipo administrativo y Encargados de tienda para

discutir e incorporar nuevos procesos al Manual.

El Manual de apoyo administrativo para Encargados y Asistentes de tienda esté

disponible en cada tienda, para que todos los encargados lo puedan consultar.

Ser material de Induccién el material elaborado.

28



© N o O

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.
20.

21.

GLOSARIO DE TERMINOS

Asistente: m. y f. Persona que, en cualquier oficio o funcién, realiza labores de
asistencia.

Critico: adj. Perteneciente o relativo a la crisis.

Empirico: adj. Fundado en la experiencia.

Encargado: m. y f. Persona que tiene a su cargo una casa, un establecimiento, un
negocio, etc., en representacion del duefio.

Estandarizar: tr. tipificar (I ajustar a un tipo o norma).

Estrategia: f. Arte, traza para dirigir un asunto.

Fashion: Estar a la moda.

Formar: tr. Preparar intelectual, moral o profesionalmente a una persona o a un grupo
de personas.

Gerente: m. y f. Persona que lleva la gestion administrativa de una empresa o
institucion.

Incidencia: f. Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o negocio y
tiene con él alguna conexion.

Induccion: f. Accién y efecto de inducir

Inducir: tr. Mover a alguien a algo o darle motivo para ello.

Inferir: Deducir algo o sacarlo como conclusion de otra cosa.

KPI'S: indices que sirven para medir la productividad de la Tienda.

Manual: Libro en que se compendia lo mé&s sustancial de una materia.
Merchandiser: Departamento que supervisa la colocacion del producto e imagen de
la tienda.

Planilla: Némina

Politica: Orientaciones o directrices que rigen la actuacion de una persona o entidad
en un asunto o campo determinado.

Preciso: Perceptible de manera clara y nitida

Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion
artificial.

Proveedor: Dicho de una persona o de una empresa: Que provee o abastece de todo lo

necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades.

29


https://dle.rae.es/?id=ZpHCefb#FNI67dV

22. Recopilar: Juntar en compendio, recoger o unir diversas cosas, especialmente escritos
literarios.

23. Retail: Tiendas de ventas al por menor.

24. Sistematico: Que sigue o se ajusta a un sistema.

25. Spark: Chat interno del Corporativo AR Holdings.
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ANEXOS

Recopilacion de Datos de la Empresa

Foto 2. Recopilacion de datos de la Empresa con RRHH.
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Foto 3. Gerente de tienda contestando cuestionario digital

Foto 4. Administrador contestando cuestionario digital.

34



Foto 6. Coordinador visual contestado cuestionario digital.
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Foto 7. Coordinar visual contestando entrevista.
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=EPS

osae S LICENCIATURA

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.

Objetivo de la entrevista: Comunicacional

Nombre: ’Su\/(Q )qu_/CQ,d&j PUES!@CXV\”\ ﬂigsﬁe OL—O(

¢Qué opina sobre la comunicacidn entre su departamento y gerencia\ de tienda?
(' W\é\bd{()to e\ UJS SR Mo S AR i€ S

X o, o WO . Bave \@ieGo Meoion
(_,\—-JQ_; \(P(,v\@fﬁ ks WC Aca, WG (oroo \/O(V\‘Qg

¢A qué se debe que ocurra esa mala comunicacién?

¢Como le afecta en su trabajo la comunicacién no asertiva con gerencia de tienda?

T N0 Se o é(,:( en o Qm;jmmd@
WX o o N , D 0O
G ean BN AN Voo Oae mada

Cree que un Manual es la mejor manera de solucionar el problema en Al Holdi.ngs:

5 | Cuodoca  en wo C,H,beaaeb O
2 / ~ S s ’ ) .
oo i o> j\qa\ @v\f\wc L,u{a»(%m&\/\q
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=EPS

LICENCIATURA

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.

Objetivo de la entrevista: Comunicacional

Nombre:K)&/\l\\Qk Qﬂ\?@_\&g Puesto: S QO ( h; VX E\& SN Q/M'l'

¢Qué opina sobre la comunicacion entre su departamento y gerencia de tienda?

. Yae
P, DO INONA \nGRAeNCer . O
N0 CoroS O &&x&jgmdh&wxxms \m()\ylevx\f@s
f\{@nOS

¢A qué se debe que ocurra esa mala comunicacién?

——

éComo le afecta en su trabajo la comunicacidn no asertiva con gerencia de tienda?
N ke QoUW seS © Quecan Q\@W
28 QQ(\O QO\(’ G &k QC(SC) Aal
Cree que un Manual es la mejor manera de solucionar el problema en AR Holdings:
QYO 565
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EPS

lm‘ LICENCIATURA

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.

Objetivo de la entrevista: Comunicacional

Nombre: (J@M&\MM G?MZ Puesto: CQMC]'\\'{“&M \/\W(

¢Qué opina sobre la comunicacidn entre su departamento y gerencia de tienda?

(D> W Kemw pauilin shecinm o ohw 407 4
{WWWC\/O diCivigucin g wo Wit wm (//'wa\(

W chwwh) N7 /\QVLMQLO fue hewc Mf&w«a‘w}

¢A qué se debe que ocurra esa mala comunicacién?

Pocan  alewcien «v&/\wk N /\umhm

¢Cémo le afecta en su trabajo la comunicacién no asertiva con gerencia de tienda?

No ex W a calro accionss 2\ (}VVM/&

e heyvo MSMG’\ A (o \\Ac_\AM(/\W \ wo A
gawtn koo deewor

Cree que un Manual es la mejor manera de solucionar el problema en AR Holdings:

Cigune e e oo ueceses  \WVLEL
\M\Q/I/VL(/\ WA /u/\/]/xmcLO (\/w\/tx wwltas
Apacions o lws 4o O U A LA A
W N QCcc\’iM.
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EPS

Ont. LICENCIATURA

Tipo de entrevista: Estructurada de respuestas abiertas.

Objetivo de la entrevista: Comunicacional

lc, Cﬂ,o( @/(/U’V/hQ
Nombre: S&A CO\U\(Q/K Puesto: \”Cj/\u“ﬁ\ch)( AN C.l:)(l dcd

¢Qué opina sobre la comunicacion entre su departamento y gerencia de tienda?

W\O\\Q{U‘:\ e N0 enN )({)CLCS LCS &(\&/‘&QS

¢A qué se debe que ocurra esa mala comunicacion? \C\
ﬁb WX Q(\)ULSQS &2 \v’\Cb(\ N © AVNE §
e \&Q\’XQ_Q«

¢Como le afecta en su trabajo la comunicacién no asertiva con gerencia de tienda?

ONEDR p’oCQ.&OS W 2N Q(C%\@nqg oot

M \(_\)\’CDC,( (\L@QQG\G\k U P e (LDC) ol ¢ enl A
A ciu cedla cw\ A NG <X R \c Weteadn dele e~
oo A LracAe vg 2 N

Cree que un Manual es la mejor manera de solucionar e roblema en AR Holdings:

S o (raued 4 cagacidedon
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a2naae Cingodmiics de Comenicecén

Diagnostico de Comunicacion Interna

En AR Holdings nos interesa mejorar la comenicackin empresarial por lo gue esbamos realizando un
diagnéstico comenicacknal, por faeor nesponder las sigulentes pregunias.

Reguired

LICENCIATURA

1. 1. Fussio *

Z. 2. Concidera adeowuada ks comunloaaldn entre &1 area adminlcrativa y gerencla de tlamnda
[RAHH, Adman., vicual ¥ Contablligad): *

Chack ab

5

Ho

3 3. LEl frea admindetrativa traclada de forma comeoia y olara ke Informaoclén a gerenola de
Henda o viceverca® *
Civeci all thwat apply.

=
Mo
Alguncs 5l

O

e iisoes googie comformeeod | oC-ht el Ca g K0 SANACe S | ZAX VoUHsdolsst
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D010 D b e o L et it imeTim

4 4. g Cion gué departamento tlens problemas en comunlcackon aserdva’?
Check all that agoly:

[ ‘contapsad
Dmmmm
[[] memmstracen
[] wesua

[ merencia de Tienda

[T other

5. 5. gConsldera qus exlste formaclon yio explicacion para procesos adminlsirativos?
{Check ak that apply:

[O=
Dru:-
[[] other

&. B ¢ Tlenen al alcancs las hemmamilsntas nacaaarias para reallzar los procesos adminlstrativos?
Bdark only one oval.

=l
Mo

7. T. {Consldera que flens las hemamientss necesarias para la formacion de Nuews personal
[aassor 48 moda yio gerente de tlenda? «
Mark onfy one oval.

&l
KL
3. . Gue suglens para mejorar la comunicacion: [selecclonss dos opclones] *
Check al thaf apoly:
[] mam=i
[] wadeo Tuwona
[[] capacitadiones
[ Rewnlonss mensuaies

[[] iother

Fossered by

Hquchm'rs.
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Estructurando tablas de contenido para el Manual

Foto 9. Estructurando contenido del Manual con Juan Canel coordinador de Contabilidad
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Foto 10. Estructurando tabla de contenido del Manual con Julio Saucedo coordinador

Administrativo.

Foto 11. Coordinadora de Recursos Humanos revisando el manual.
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Seguimiento uso del Manual en tienda.

Foto 12. Resolviendo dudas con Asistente de MNG Arkadia.

Foto 13. Resolviendo dudas con Asistente de MNG Miraflores.
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Foto 14. Resolviendo dudas con Asistente de MNG Oakland.

Foto 15. Resolviendo dudas con Encargado de Springfield.
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EPS

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2019

e LICENCIAT

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Dulce Maria Pelico Escobar

Nombre del Alumno (a):

No. Carné y DPI:
Jefe o Encargado (a):

Institucion o Empresa:

200416746/1949 85938 0101
Lic. Jenifer Hernandez, Coordinadora de Recursos Humanos
AR Holdings, S.A. /Euro Trends Group Guatemala, S.A.

URA

Supervisor de EPSL: M.A. Evelin Hernandez
ST Fechas MES HORAS PRACTICADAS Moo L
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
1 |Del:14/Al: 18 Mayo 8 8h
2 |Del: 20/ Al: 25 Mayo 12 9 6 4 31h
3 |Del:27 /A1 1 Mayo-Junio| 11 9 11 13 9 4 [57h
4 |Del:3 /Al:8 Junio 11 11 11 11 11 4 |59h
5 |Del:10 /Al:15 Junio 4 9 4 4 P1h
6 |Del:17 /Al: 23 Junio 9 4 13h
7 |Del:24 /Al: 29 Junio 5 5 9 5 24h
8 |Del:1 /A6 Julio 5 4 9 18h
9 |Del:8 /Al:13 Julio S 5 9 5 24h
10 | Del: 15 /Al: 20 Julio 5 9 5 19h
11 |Del: 22 /Al: 27 Julio 4 9 4 17h
12 |Del:29 /Al: 31 Uulio 9 9h
/ TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 30 g
V) A PR
/A / @ “«:“\0‘ w"’fc‘o; \
/- " o G 3 z
TRIENDS GROUP $.v. o suweagésw E‘%
£ g
0,
(" W/ > ) S/

Nombre',/firma y sello(a

\4

[¢]
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