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INTRODUCCION

La administraciéon de recursos humanos se puede definir como una pieza clave
en el desarrollo de las organizaciones, por medio de ella los integrantes son
atraidos, contratados, desarrollados y retenidos para contribuir al logro de los

objetivos de los trabajadores y de la empresa.

La caracteristica principal de los recursos humanos es que no pueden ser
patrimonio de la organizaciéon, a diferencia de otro tipo de recursos, los

conocimientos, experiencias y habilidades son patrimonio personal.

La empresa objeto de estudio, ha realizado cambios en la estructura
organizacional, sin embargo no cuentan con una unidad especializada que se
encargue de la administracién de recursos humanos. Derivado de lo anterior se
realizo la presente investigacion dentro de la empresa, que tiene como objetivo
presentar la propuesta de la “Creacion de una unidad administrativa de recursos
humanos” para que sirva de apoyo en la gestion del recurso humano de acuerdo
a las necesidades y requerimientos de cada uno de los departamentos que

integran la empresa.

En el capitulo 1 se define el concepto de un almacén general de depdsito segun
lo establecido en la Ley de Almacenes Generales de Depdsito, asi como la
teoria aplicada en la investigacion, para que los lectores obtengan un marco de

referencia de los conceptos que se utilizan en el presente informe.

En el capitulo 2 se presenta la metodologia utilizada en la investigacién, el
diagndstico administrativo de la unidad objeto de estudio, asimismo se muestran
los resultados obtenidos, dicha informacion sirve como base para presentar la
propuesta de soluciéon a la problematica detectada en la administracion de

recursos humanos.



En el capitulo 3 se presenta la propuesta para la creacion de la unidad
administrativa de recursos humanos, en donde se incluyen los objetivos,
alcances y metas, funciones, estructura organizacional de la unidad, asi como el
desarrollo de los procesos basicos en la administracién de recursos humanos
gue son: reclutamiento, seleccidn, induccion, capacitacion y evaluacion de
desempenfo con los respectivos instrumentos administrativos que se utilizan para
cada uno de los procesos antes mencionados, asimismo se plantean los

escenarios para la implementacién de la propuesta.

Finalizando con las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion, asi como la bibliografia consultada en el desarrollo de dicha

investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 DEFINICION DE ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Articulo 1 “Los almacenes Generales de Depdsito -que para los efectos de esta
ley y de sus reglamentos se denominan simplemente "Almacenes"- son
empresas privadas, que tienen el caracter de instituciones auxiliares de crédito,
constituidas en forma de sociedad anonima guatemalteca, cuyo objeto es el
depdsito, la conservaciéon y custodia, el manejo y la distribucién, la compra y
venta por cuenta ajena de mercancias o productos de origen nacional o
extranjero y la emision de los Titulos-valor o titulos de crédito a que se refiere el

parrafo siguiente, cuando asi lo soliciten los interesados”. (3: S/N).

1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO

Existen varios conceptos que se refieren a los elementos que lo integran sin
embargo, “al estudiar la administracion es de gran utilidad dividirla en cinco
funciones administrativas: planeacién, organizacion, integracién de personal,

direccién y control”. (5:7)

1.2.1 PLANEACION

“La planeacion implica la seleccion de misiones, objetivos y de las acciones para
cumplirlos, requiere de la toma de decisiones, es decir, de optar entre diferentes
cursos de accion futuros. La planeacion tiende un puente entre el punto donde se

esta y aquel otro donde se desea ir”. (5:122)

Es importante que se realice una planeacion adecuada para establecer el rumbo
gue la empresa seguira, con ello se minimiza el riesgo y ayuda a optimizar los

recursos de las empresas.



Los elementos de la planeacion que se utilizaran en la presente investigacion son

los que se describen a continuacion:

“Mision o proposito: es en donde se identifica la funcién o tarea basica de una
empresa o institucion o de una parte de ésta. En todo sistema social, las

empresas tienen una funcion o tarea basica que la sociedad les asigna”. (5:122)

En la actualidad las empresas deben contar con propdsitos o misiones, en donde
se expresa la razén por la cual la empresa existe en el mercado, qué clientes

pretende atender, qué necesidades satisface y qué productos o servicios ofrece.

“‘Objetivos o metas: Son los fines que se persiguen por medio de una actividad
de una u otra indole. Representan no solo el punto final de la planeacion, sino
también el fin que se persigue mediante la organizacién, la integracion de

personal, la direccion y control “. (5:122)

El establecimiento y conocimiento de objetivos ayuda a los administradores y
empleados de la empresa a conocer los resultados que la empresa desea tener

en determinado tiempo.

1.2.2 ORGANIZACION

“Es la parte de la administracion que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles que los individuos deberan desempenar en la
empresa. La estructura es intencionada en el sentido de que debe garantizar la
asignacion de todas las tareas necesarias para el cumplimiento de las metas,
asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas para realizar

esas tareas”. (5:31)



En la organizacion se distribuyen las actividades y lugares que las personas
ocuparan dentro de la empresa, asi como el tipo de autoridad que tendran para

con ello contribuir a alcanzar los objetivos de la empresa.

DISENO ORGANIZACIONAL

“Es el proceso por el cual los gerentes toman decisiones para elegir la estructura
organizacional o para modificar la ya existente, la cual debe ser adecuada para la
estrategia, al personal, a la tecnologia, las tareas de la organizacion y el entorno
en el cual sus miembros desarrollan las actividades. Esto hace que la alta
direccién deba decidir cdmo coordinar las actividades y esfuerzos de trabajo

tanto vertical como horizontalmente.

COMPONENTES

v Tipo de Estructura organizacional
Dimension de la estructura y sus categorias
Modelo de disefo y sus caracteristicas
Tipo de departamentalizacion

Tipo de tramo de control que refleja

AN N NN

Sistema de organizacion que refleja

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
Describe los criterios organizacionales el sistema de comunicacién y autoridad de
la empresa, es decir su forma, la cual puede describirse con base a su grado de

complejidad, formalidad y centralizacion.

TIPOS DE ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES:
v Organizacién funcional
v' Organizacion por producto/mercado
v' Organizaciéon Matricial



DIMENSIONES DE LA ESTRUCTURA
Sirve para determinar las categorias organizacionales (alta gerencia, de nivel
medio, gerentes de primera linea y personal operativo), y para definir la
interaccion entre ellas, quién se reporta con quién, la autoridad para tomar
decisiones, etc. Sus categorias: nivel estratégico, tactico y técnico. Puede ser:

v' Vertical

v" Horizontal

TIPOS DE DEPARTA MENTALIZACION: Desde el punto de vista clasico
Funcional

Por producto o servicio

Por clientes

Por territorio

AN NN

Por proceso

TRAMO DE CONTROL ADMINISTRATIVO
Es el numero de subordinados que dependen directamente de un gerente

especifico. Puede ser de dos tipos:
v" Tramos estrechos o de estructuras altas (crecimiento vertical)

v' Tramos amplios o de estructuras planas (crecimiento horizontal)

SISTEMAS DE ORGANIZACION
Constituyen las diversas combinaciones estables de la division de funciones y
autoridad por medio de las cuales se realiza la organizacion. Se representan por
medio de graficas de organizacion y se complementan con analisis de puestos.
Estos pueden ser:

v Sistema Lineal o Militar

v Sistema Funcional

v’ Sistema Lineal-Staff



Sistema Lineal o Militar: Aquella en la que la autoridad y responsabilidad

correlativa se transmite integramente por una sola linea para cada persona o

grupo.
Grafica 1
REPRESENTACION GRAFICA LINEAL
A Gerente
Autoridad General Responsabilidad
T~

Gerente Gerente Gerente

Producciéon Finanzas Mercadeo

Encargado Contador Vendedor
Montaje

v

Fuente: Organizacion de Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Pag. 126

Funcional o Taylor: Aquella que se organiza por unidades especializadas donde

la autoridad y responsabilidad va en relacion a las funciones principales o

especializaciones que se desarrollan en la organizacion.



Grafica 2
REPRESENTACION GRAFICA FUNCIONAL

Gerente
General
Gerente Gerente Gerente
Produccién Finanzas Mercadeo
Jefe de Jefe de Jefe de
Procesos Contabilidad Ventas

Fuente: Organizacion de Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Pag. 127

Lineal-Staff: Es un derivado de las dos anteriores, conserva la autoridad-
responsabilidad transmitida a través de un solo jefe (lineal), pero esta autoridad
recibe asesoria y servicio técnico de un 6rgano especializado para cada funcion
(funcional)”. (4:124/140)



Grafica 3
REPRESENTACION GRAFICA LINEAL-STAFF

Gerente
General
Unidad de
OoyM
Gerente Gerente Gerente Gerente
Personal Produccién Finaciero Mercadeo

Fuente: Organizacion de Empresas, Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Pag. 139

1.2.3 INTEGRACION DE PERSONAL

‘La funcién administrativa de integracidon de personal consiste en ocupar y
mantener asi los puestos de la estructura organizacional. Esto se realiza
mediante la identificacidon de los requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario
de las personas disponibles y el reclutamiento, seleccion, contratacion, ascenso,
evaluacion, planeacion de carreras, compensacion y capacitacion o desarrollo,
tanto de candidatos como empleados en funciones a fin de que puedan cumplir
eficaz y eficientemente sus tareas. Es evidente que la integracion de personal
debe vincularse de manera estrecha con la funciéon de organizacion, es decir, con
el establecimiento de estructuras internacionales de funciones de puestos”.
(5:364)

A esta funcion del proceso administrativo se le denomina actualmente
administracion de recursos humanos, por medio de ella se realizan procesos

necesarios e importantes como lo son reclutamiento, seleccién, socializacion,



capacitacion y desarrollo, para asegurar la eficiencia en las diferentes tareas que

realizan los individuos dentro de la organizacion.

1.2.4 DIRECCION
“La direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor
del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto tiene que

ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion”. (5:32)

Es una parte fundamental dentro de la administracion, a través de ella se logran
los resultados que finalmente serviran para evaluar la gestion del administrador,
esta relacionada con el liderazgo, motivacién, poder, comunicacién y toma de

decisiones entre otros.

1.2.5 CONTROL

“‘Consiste en medir y corregir el desempefo individual y organizacional para
garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicién de
desempefio con base en metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto

de las normas y la contribucién a la correccién de éstas”. (5:32)

En esta fase es donde se establecen los indicadores de medicion para
posteriormente evaluar el desempefio con el fin de establecer el cumplimiento

efectivo de las metas de la empresa.



1.3 EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

“La administracion constituye la manera de hacer que las cosas se hagan de la
mejor forma posible, mediante los recursos disponibles a fin de alcanzar los
objetivos.

Los diferentes subsistemas que integran dicho sistema son los siguientes:
» Subsistema de integracion de recursos humanos
» Subsistema de organizacion de recursos humanos
» Subsistema de retencion de recursos humanos
» Subsistema de desarrollo de recursos humanos

» Subsistema de auditoria de recursos humanos”. (1:93)

Se considera como un sistema la administracion de recursos humanos, porque
se encuentra interrelacionado con diferentes subsistemas y cada uno crea
influencia sobre el otro para posteriormente proporcionar retroalimentacién, para
el presente trabajo se utilizaron los subsistemas de integracion, organizacion y

desarrollo de recursos humanos.

1.4LA  ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS COMO
RESPONSABILIDAD DE LINEA Y FUNCION DE STAFF
“La responsabilidad basica de la administracion de recursos humanos en el nivel
institucional le corresponde al ejecutivo maximo de la organizacién: al presidente.
El presidente es el responsable de toda la organizacién, le corresponden las
decisiones sobre la dinamica, los destinos de la empresa y sobre los recursos
disponibles y necesarios. Cada jefe es responsable de los recursos humanos
destinados a su departamento, cualquiera que este sea, de linea o asesoria, de

produccion o de ventas, de finanzas, de personal, etc.”. (1:116)



“Sin embargo para que las jefaturas actuen relativamente de manera uniforme y
coherente en relacién con sus subordinados, es necesario un departamento de
staff, de asesoria y consultoria que proporcione a las jefaturas la debida
orientacion, las normas y los procedimientos sobre como administrar a sus
subordinados. Ademas de esa asesoria, consejo y consultoria, el departamento
de staff también debe prestar servicios especializados (como reclutamiento,
seleccidn, capacitacion, analisis y evaluaciéon de puestos, etc.), para aportar
propuestas y recomendaciones a las jefaturas para que éstas puedan tomar

decisiones adecuadas”. (1:117)

La administracion de recursos humanos en la actualidad es una de las
actividades mas importantes de las empresas ya que depende de ello la
permanencia del personal dentro de la misma, por tal motivo es responsabilidad
directa de cada jefe de area ya que este tiene autoridad sobre sus subordinados,
al mismo tiempo debe recibir una adecuada orientacién acerca de las politicas y
procedimientos de la empresa, en este sentido se auxilia del departamento de
recursos humanos. Derivado de los cambios constantes a los que estan
expuestas las empresas se observa que la nueva tendencia de los
departamentos encargados de administrar el personal es funcién de staff o

asesoria.

1.5 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS COMO PROCESO
‘Los procesos basicos de la administracion de recursos humanos son cinco:

integrar, organizar, retener, desarrollar y auditar a las personas.

Son cinco procesos intimamente interrelacionados e interdependientes. Su
interacciéon hace que cualquier cambio en uno de ellos tendra influencia sobre los
demas, lo cual realimentara nuevas influencias y asi sucesivamente, con lo que

genera ajustes y acomodos en todo el sistema. Dentro de una visién sistémica,
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los cinco procesos pueden considerarse como subsistemas de un sistema
mayor”. (1:118)
Cuadro 1
PROCESOS BASICOS DE LA ADMINISTRACION
DE RECURSOS HUMANOS

Proceso Objetivo Actividades involucradas

Integracién Quiénes trabajan en la Investigacion del mercado de RH
organizacion :
9 Reclutamiento de personas

Seleccion de personas

Organizacion Qué haran las personas | Socializacién de las personas
en la organizacion L

9 Diseno de puesto
Descripcién y analisis de puestos

Evaluacion de desempefio

Retencién Coémo conservar a las Remuneracién y retribuciones
personas que trabajan en

S Prestaciones y servicios sociales
la organizacion

Higiene y seguridad en el trabajo

Relaciones sindicales

Desarrollo Como preparar y Capacitacion

desarrollar a las personas .
Desarrollo organizacional

Auditoria Como saber lo que sony Banco de datos
lo que hacen las personas Sistemas de informacién

Controles

Constancia

Productividad

Equilibrio social

Fuente: Administracion de Recursos Humanos, Idalberto Chiavenato, Pag. 170
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Los cinco procesos anteriormente mencionados forman un proceso integral,
mediante el cual las personas son atraidas, integradas a sus tareas, retenidas,
desarrolladas y evaluadas por la empresa. Para efectos de la presente

investigacion se utilizaron los procesos de integracion, organizacion y desarrollo.

1.6 POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

‘Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera en que las
organizaciones desean tratar a sus miembros para lograr por medio de ellos los
objetivos organizacionales, al proporcionar condiciones para el logro de los
objetivos individuales. Varian enormemente de una organizacion a otra. Cada
organizacion desarrolla la politica de recursos humanos mas adecuada a su

filosofia y a sus necesidades.

En estricto sentido una politica de recursos humanos debe abarcar qué objetivos

tiene la organizacion respecto a los siguientes aspectos principales:
» Politicas de integraciéon de recursos humanos
> Politicas de organizacion de recursos humanos
» Politicas de retencion de los recursos humanos
» Politicas de desarrollo de los recursos humanos

> Politicas de auditoria de los recursos humanos”. (1:120).

Es necesario que las empresas elaboren e implementen politicas de recursos
humanos, para establecer criterios que les ayude en la administracion eficiente
del personal, las mismas deben ir de acuerdo con la mision de la empresa, para
contribuir a alcanzar los objetivos de los empleados y la empresa.
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1.7 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

“‘Los objetivos de la administracion de recursos humanos se desprenden de los
objetivos de la organizacidn entera. Toda organizacion tiene como uno de sus
principales objetivos la creacion y distribucion de algun producto o de algun
servicio. Asi junto con los objetivos organizacionales, la administracion de
recursos humanos debe considerar también los objetivos personales de sus

socios.
Los objetivos principales de la administracion de recursos humanos son:

» Crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con habilidades,

motivacion y satisfaccion para alcanzar los objetivos de la organizacion.

» Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el
empleo, desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de

los objetivos individuales.

» Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas”. (1:122)

Los objetivos de recursos humanos deben elaborarse conforme a los objetivos
de la empresa, para contribuir al éxito de la empresa, dirigiendo al personal de
acuerdo a las necesidades de la organizacion, respondiendo a la ética y a los
retos de la sociedad, tomando en cuenta los objetivos personales de los

integrantes de la empresa, para alcanzar una mayor productividad.

1.8 LA FUNCION DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
“El papel de la administracion de recursos humanos deja de ser la simple
conservacion del statu quo para transformarse gradualmente en un area capaz

de crear organizaciones mejores, mas rapidas, proactivas y competitivas. (1:125)

13



La funcién de recursos humanos en la actualidad debe ser integrada, ya que no
solo se debe dirigir a las personas, también debe administrarse de una manera
eficiente incluyendo nuevas herramientas y principios que se encuentren
relacionados con la conducta humana, para aplicarlos y obtener una mayor

eficiencia del personal que colabora en la empresa.

1.9 RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

“Es el conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la
organizacion. La funcion del reclutamiento es la de proporcionar la materia prima
basica (candidatos) para el funcionamiento de la organizacion, requiere de una

cuidadosa planeacién que consta de tres partes:
» Qué necesita la organizacion en termino de personas
» Qué puede ofrecer el mercado de recursos humanos
» Qué técnicas de reclutamiento se deben emplear
A las que corresponden las siguientes tres etapas del proceso de reclutamiento:
» Investigacion interna de las necesidades
» investigacion externa del mercado

» Definicién de las técnicas de reclutamiento a utilizar”. (1:150)

El reclutamiento es el proceso de identificar e interesar candidatos capacitados
para ocupar un puesto vacante, las organizaciones deben elaborar los

procedimientos para que dicha actividad se lleve a cabo de manera técnica.
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1.9.1 RECLUTAMIENTO INTERNO

“El reclutamiento interno es cuando al haber una determinada vacante, la
empresa trata de llenarla mediante el reacomodo de sus empleados, los cuales
pueden ser promovidos (movimiento vertical) o transferidos (movimiento
horizontal) o transferidos con promocién (movimiento diagonal) el reclutamiento

interno puede implicar:

e Transferencia de personal

e Promocion de personal

e Transferencia con promocion de personal
e Programas de desarrollo de personal

¢ Planes de carrera para el personal”. (1:158)

El reclutamiento interno representa una oportunidad de disminuir gastos en el
proceso, debido a que no se incurre en gastos en la publicacién de los anuncios
y se constituye en una herramienta de motivacion a los empleados para

promociones o traslados dentro de la empresa.

1.9.2 RECLUTAMIENTO EXTERNO

“El reclutamiento externo funciona con candidatos que provienen de fuera.
Cuando hay una vacante, la organizacion trata de cubrirla con personas
extranas, es decir con candidatos externos atraidos mediante las técnicas de
reclutamiento. El reclutamiento externo incide sobre los candidatos reales o
potenciales, disponibles 0 empleados en otras organizaciones y puede involucrar

una o mas de las técnicas de reclutamiento siguiente:

e Archivos de candidatos que se hayan presentado espontaneamente o en
reclutamientos anteriores.

e Recomendacién de candidatos por parte de los empleados de la empresa.
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e Carteles o0 anuncios en la puerta de la empresa.

e Contacto con sindicatos o asociaciones de profesionales.

e Contactos con universidades, escuelas, asociaciones de estudiantes
instituciones académicas y centros de vinculacién empresa-escuelas.

e Conferenciay ferias de empleo en universidades y escuelas.

e Anuncios en periédicos y revistas.

e Reclutamiento en linea (on line) a través de Internet”. (1:160)

Por medio del reclutamiento externo se pueden atraer a candidatos potenciales
para ocupar las plazas vacantes que existan en la organizacion. Por lo que es
necesario realizar un analisis de las diferentes técnicas utilizadas en el
reclutamiento, para aplicar la mas apropiada, tomando en cuenta los recursos

con los que cuenta la organizacion.

1.10 SELECCION DE PERSONAL
“La seleccidon busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para
los puestos que existen en la empresa, con la intencion de mantener o aumentar
la eficiencia de la organizacion. Asi la seleccion busca solucionar dos problemas
basicos:

» Adecuacion de la persona al trabajo

> Eficiencia y eficacia de la persona en el puesto”. (1:169)

La selecciéon de recursos humanos, es escoger entre los candidatos reclutados a
los mas adecuados, para ocupar los puestos vacantes en la empresa, con lo que
se pretende conservar o aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal

seleccionado.
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1.10.1 ENTREVISTAS DE SELECCION

“La entrevista es un proceso de comunicacion entre dos o mas personas que
interactuan. Por un lado el entrevistador o entrevistadores y, por otro lado el
entrevistado o entrevistados. Dentro del enfoque de sistemas, el entrevistado o
candidato se asemeja a una caja negra que sera abierta: se le aplican
determinados estimulos (entradas) para verificar sus relaciones (salidas) y, de
esta manera establecer las posibles relaciones de causa y efecto o verificar su
comportamiento frente a determinadas situaciones”. (1:178)

Para llevar a cabo entrevistas de seleccion es necesario contar con guias o
modelos, para que al momento de realizar la seleccion del personal se cuente
con una base técnica que le brinde al entrevistador una orientacion para el
desarrollo de la misma, adicionalmente para que las entrevistas sean objetivas
se debe capacitar a los entrevistadores, para cumplir con los objetivos

establecidos para el efecto.

1.10.2 ASSESSMENT CENTER

“El Assessment Center o el Centro de Desarrollo y de Evaluacion es un método
de evaluacion de personas. Incorpora varias técnicas (tests psicotécnicos,
entrevistas, pruebas en grupo e individuales) y tiene como objetivo prever de una
manera muy fiable el comportamiento laboral del candidato. En la actualidad se
usa para seleccionar, evaluar personas y promocionar personas dentro del
marco de instituciones o de empresas. Algunas empresas de recursos humanos
creen que con esta metodologia se garantiza las mejores contrataciones
combinando las técnicas mas completas y fiables. Con eso las empresas
mejoran la gestion de su capital humano, aumentan sus ventas, disminuyen los

problemas de personal y potencian el futuro de la empresa”. (6: S/N)

En la actualidad las empresas se preocupan por seleccionar los candidatos
idéneos para cada puesto, por tal motivo se inclinan por incorporar en su proceso
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de seleccion métodos que les permitan conocer las competencias reales y
potenciales de los candidatos, para que dicho proceso este sustentado en
evaluaciones que permitan conocer habilidades especificas de acuerdo al perfil
del puesto que se pretenda cubrir y el rol que desempefara la persona dentro de
la organizacién. Esta metodologia se puede incorporar en la empresa
aprovechando la especializacion y el potencial que tienen algunos de los jefes de
los departamentos, e incorporarlos al proceso de seleccion de las personas que

seran los colaboradores de las areas que supervisan.

1.11 SOCIALIZACION ORGANIZACIONAL

“‘Una vez reclutada y seleccionadas, las personas ingresan a las organizaciones;
por lo tanto, ese ingreso es restrictivo y selectivo. Solo algunas personas reunen
las caracteristicas para ingresar a las organizaciones. Una vez aceptadas, y
antes de emplearlas en sus puestos, las organizaciones tratan de inducir a las
personas al contexto organizacional, sociabilizandolas y adaptandolas mediante
actividades de iniciacion y difusién de la cultura organizacional, a las practicas y
filosofias  predominantes; ademas, simultdneamente, apoyandolas a
desprenderse de los viejos habitos y prejuicios indeseables que la organizacion
trata de eliminar el comportamiento del recién llegado. Asi es como la
organizacion recibe a sus nuevos empleados y los integra a su cultura, su
contexto y a su sistema, para que puedan comportarse de manera adecuada a

las expectativas de la organizacion”. (1:196)

Los programas de socializacion, ayudan al los nuevos integrantes a conocer la
cultura de la empresa, al mismo tiempo, ayudan a conocer las actividades
especificas que realizara la persona en el puesto de trabajo asignado dentro de

la empresa.
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1.12 DESCRIPCION DE PUESTOS:

“Su descripcidbn es un proceso que consiste en enunciar las tareas o
responsabilidades que lo conforman y lo hacen distinto a todos los demas
puestos que existen en la organizacion. Asimismo su descripcion es la relacion
de las responsabilidades o tareas del puesto (lo que hace el ocupante), la
periodicidad de su realizacion (cuando lo hace), los métodos que se emplean
para el cumplimiento de esas responsabilidades o tareas (cémo lo hace), los
objetivos (porque lo hace). Es basicamente una enumeracion por escrito de los
principales aspectos significativos del puesto y de las obligaciones vy

responsabilidades adquiridas”. (1:227)

Los descriptores de puestos constituyen un elemento importante para la
socializacion y conocimiento de las responsabilidades y atribuciones del personal

de reciente ingreso.

1.12.1 METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA ELABORACION DE
DESCRIPTORES DE PUESTOS

“Para elaborar los descriptores de puestos se cuenta con el método de la

entrevista, el cual es un método flexible y garantiza la participacion activa entre el

especialista de la unidad de recursos humanos y el empleado, lo que permite la

eliminacién de dudas de ambas partes.(1:230)

Es importante mencionar que esta metodologia encaja perfectamente en la
funcién staff, debido a que se mantiene la responsabilidad de linea al permitirles
directamente a los colaboradores proporcionar la informacién referente a su
puesto de trabajo y el especialista de la unidad de recursos humanos unicamente
se limita a entrevistar para obtener los datos referentes al puesto.

19



1.12.2 ANOTACIONES A OBSERVAR EN LA REDACCION DE LOS
ELEMENT0S QUE CONFORMAN LA DESCRIPCION TECNICA DEL
PUESTO

1. “Cédigo del puesto: Este el numero clave que en algunas empresas se
utiliza para efectos de ordenamiento y facil localizacion de los mismos. En

algunos casos, se otorga el numero que presupuestariamente le corresponde.

2. Titulo del puesto: Anotar el nombre con el que formalmente (via
presupuesto, nomina de pago, contrato de trabajo, etc.) se ha denominado el

puesto.

3. Inmediato superior: Senalar el nombre del puesto de la persona de quien

recibe ordenes y/o instrucciones directamente en su trabajo.

4. Subalternos: Indicar el nombre de los puestos a los cuales dirige, supervisa

o controla directamente en el desarrollo del trabajo.

5. Naturaleza: (Descripcion genérica del puesto) Esta es una descripcion
sucinta de aspectos esenciales y especificos de las tareas o labores
asignadas al puesto, lo que hace que se distinga del resto de los puestos

existentes en la empresa.

6. Funciones: breve de las tareas o labores que son caracteristicas del puesto,
en este apartado no se pretende incluir todas las tareas que se realizan en

cada uno de los puestos, por lo tanto es un apartado representativo.

7. Relaciones de trabajo: Describe los contactos personales y de relaciones,
publicas que los empleados deben de mantener en el desempefio de sus
atribuciones tanto en forma intra como interinstitucional.
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8. Autoridad: Es la descripcion del grado de decision que el titular del puesto
tiene para actuar en las diferentes actividades, tareas o labores en que
participa, sobre que puestos tiene mando y responsabilidad y en que grado se
afectan sus relaciones de trabajo.

9. Responsabilidad: Se refiere a la descripcion de los elementos que inciden
en la participacién del servidor en la custodia, despacho, uso de equipo y
mobiliario, valores; asi como la eficiencia en el trabajo. Deben indicarse en

orden de prioridades y conforme su cuantia de utilizacion.

10.Requisitos minimos del puesto: Es la indicacion de los requerimientos
minimos de educacion formal, especializacion, experiencia, conocimientos,
habilidades y/o destrezas etc., que un candidato debe reunir para ocupar el

puesto de trabajo.

11.0tros requisitos: Aunque no es determinante para algunos casos esta
seccion, puede servir como complemento a la informacién otorgada al
aspirante del puesto o0 a las autoridades para contratarlo

correctamente”.(6:93)

1.13 CAPACITACION

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funciéon de objetivos
definidos. La capacitacion entrafa la transmisién de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente aspectos de la organizacion, de la tarea y del

ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias”. (1:388)
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Grafica 4

CICLO DE LA CAPACITACION

El ciclo de la capacitacién
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Fuente: Administracion de Recursos Humanos, Idalberto Chiavenato, Pag. 171

1.13.1 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

“Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagnéstico preliminar que

se precisa hacer. La deteccién de las necesidades de capacitacion se puede

efectuar considerando tres niveles de analisis:

> Nivel de analisis de toda la organizacion: el sistema organizacional

» Nivel de analisis de los recursos humanos: el sistema de capacitacion

> Nivel de analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de
habilidades”. (1:390)
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Esta fase es basica en la planificacion de la capacitacién del personal, debido a
gue en ella se realiza un diagnéstico de las necesidades de capacitacion de los
empleados, estableciendo un inventario de necesidades. Adicionalmente aporta
una base técnica e involucra directamente a los mandos medios y personal bajo

su cargo para que dicho diagndstico se realice de manera objetiva.

1.13.2 PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

“‘Una vez efectuado el diagnéstico de la capacitacién, se sigue con la terapéutica,
es decir, la eleccion y la prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las
necesidades sefialadas o percibidas. En otras palabras, una vez efectuada la
deteccién y determinadas las necesidades de capacitacion se pasa a preparar su

programa”. (1:397)

Con el programa de capacitacion se cubren las necesidades de cada uno de los
empleados detectadas en la primera etapa, detallando las técnicas a utilizar y la

logistica para llevar a cabo la capacitacion.

1.13.3 IMPLEMENTACION DE LA CAPACITACION

‘Es la tercera etapa del proceso de capacitacion. Una vez diagnosticadas las
necesidades y elaborado el programa de capacitacion, el siguiente paso es su
implementacion. La implementacion o la realizacion de la capacitacién presupone
el binomio formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las
personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa que necesitan
aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o trabajo. Los
instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la
empresa, que cuentan con experiencia o0 estan especializadas en determinada

actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos a los aprendices”. (1:402)
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En esta fase se ejecuta la capacitacion de acuerdo a las necesidades detectadas

y a los programas de capacitacion establecidos con anterioridad.

1.13.4 EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION
‘La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacién de los resultados
obtenidos. El programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su
eficiencia, la cual debe considerar dos aspectos:
» Constatar si la capacitacién ha producido las modificaciones deseadas en
la conducta de los empleados.
> Verificar si los resultados de la capacitacién, tienen relacion con la

consecucién de las metas de la empresa”. (1:403)

En esta fase se conoce el impacto que generd la capacitacion, el grado de
aprendizaje, cambios de conducta logrados en las personas que participaron en
la misma, en general tener conocimiento de los resultados obtenidos derivados

de la capacitacion.

1.14 EVALUACION DE DESEMPENO

“La evaluacién de desemperio es una apreciacion sistematica del desempeio de
cada persona, en funcién de las actividades que cumple, de las metas y
resultados que se deben alcanzar y de su potencial de desarrollo; es un proceso
gue sirve para juzgar o estimular el valor, la excelencia y las cualidades de una
persona y, sobre todo, su contribucién al negocio de la organizacién. La
evaluacion de desempefo recibe nominaciones variadas, como evaluaciéon del
merito, evaluacion de personal, informes de progresos, evaluacion de eficiencia
individual o grupal, etc., y varia de una organizacion a otra. La evaluacion de
desempefo es un proceso dinamico que incluye al evaluado y a su gerente y
representa una técnica de direccién imprescindible en la actividad administrativa
actual; es un excelente medio a través del cual se pueden localizar problemas de
supervision y gerencia, de integracién de personas a la organizacién, de
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adecuacion de la persona al cargo, de posibles disonancias o falta de
entrenamiento y, en consecuencia, establecer los medios y programas para

eliminar o neutralizar tales problemas”.(2:198)

La evaluacion de desempefio ayuda a las empresas a promover la mejora de los
resultados, ya que se utiliza para comunicar a los empleados el desempeno de
sus labores para proponer los cambios necesarios de comportamiento, actitud,
habilidades o conocimientos, adicionalmente sirve como apoyo en la toma de
decisiones administrativas sobre promociones, asensos, capacitaciones,

despidos, etc.

1.15 DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

‘Es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propésito
fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los problemas
de organizacion y funcionamiento afecta o se intuyen que afectan a la empresa,
con el objetivo de encontrar las alternativas de solucion tomando en cuenta los

recursos disponibles”. (6:15)

El diagndstico administrativo se utiliza para establecer las causas vy
consecuencias de la problematica existente en una empresa, para proponer

soluciones que sean coherentes con la unidad de analisis.

CARACTERISTICAS:
e “Es un estudio: por lo tanto requiere un campo de aplicacién (toda o parte
de la empresa); que debe utilizar una forma y esperar un resultado de su
aplicacion (detectar fallas, causas, consecuencias y soluciones viables

posibles)

25



e Es sistematico, es un enfoque que utiliza la teoria y la practica y con un
proceso de aplicacion determinado. O sea, parte de lo que es la empresa,
como se realiza eso “qué es” y apunta, mediante el analisis de los hechos
en forma técnica-cientifica.

e Es integral: Estudiar todos los aspectos que se relacionan con los que se
desean investigar: toda la empresa: sus funciones, forma de estar
organizado, comunicacion y relacidn como opera, su funcionamiento: las
actividades que realizan los puestos de trabajo, la observancia o no de lo
formal, el uso de los recursos, etc.

e Analisis periodico: Se debe formular y realizar en periodos cortos y
observando el “cuando” realizarlo (no cuando hay crisis) y se debe repetir
para observar si lo planteado ha dado o no resultados positivos.” (6:15)

1.15.1 DETERMINACION DE LA SITUACION ACTUAL
Para determinar la situacion actual por la que atraviesa la empresa se utiliza la

metodologia siguiente:

Analisis estructural
‘Es el estudio especifico de cada area de la Unidad Administrativa, de
conformacién, los recursos asignados, etc”. (6:22)

Por medio de la aplicacién del analisis estructural dentro de una organizacion, se

conocen los diferentes 6rganos que la integran, niveles jerarquicos, cantidad de
personal, asi como el tipo de autoridad que se ejerce en la organizacion.
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Analisis funcional

“Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene
gue cumplir en el desempefio de su trabajo”. (6:23)

El analisis funcional pretende establecer las funciones necesarias para llevar a

cabo de manera eficiente la gestion del personal.

Analisis procedimental
“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada érgano de la

unidad administrativa en estudio”. (6:23)

Este analisis ayuda a identificar los procesos establecidos en una unidad de
analisis, estableciendo el seguimiento respectivo y determina que procesos

corresponde aplicar en dicha unidad.

Anadlisis de facultades
“‘Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para
hacer algo”. (6:24)

Con este analisis se establecen las facultades de los integrantes de la

organizacion, asi como la responsabilidad que posee.
Analisis de relaciones
‘Es el estudio de las lineas de conexidn o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio”. (6:24)

Con el analisis se establece los canales de comunicacion existentes entre los

diferentes departamentos de la organizacion.
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1.15.2 ANALISIS ORGANIZACIONAL O ADMINISTRATIVO

“‘Es la fase del diagnéstico administrativo que sirve para comparar los hechos

determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los

puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.

Actividades a desarrollar:

Se confrontan los hechos determinados con los parametros organizacionales

establecidos al inicio del estudio, tales como:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)
h)
)

k)

Verificar el tramo de control de cada 6rgano.
Analizar la cadena de mando de la dependencia.
Determinar los niveles jerarquicos establecidos.
Estudiar los criterios de la organizacion.
Indicar la forma de consecucion de objetivos respecto a las funciones
desarrolladas.
El tipo de correspondencia funcional.
La correspondencia entre objetivos.
Analizar la continuidad en los procesos.
Relacionar la correspondencia de los procesos.
Determinar la correspondencia entre las relaciones y la naturaleza de los
organos.

Comprobar la normatividad de las relaciones”. (6:25)
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA CON FUNCIONES DE ALMACEN
GENERAL DE DEPOSITO

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

v METODOS
Para realizar la presente tesis se utilizo el método inductivo deductivo, para la
comprobacién de las hipdtesis planteadas en la investigacion, que permitira
relacionar las deficiencias detectadas en la administracion de recursos humanos

dentro de la empresa.

v TECNICAS DE INVESTIGACION
Para llevar a cabo la investigacion y determinar la situacion de la empresa se

utilizé la técnica de observacion directa, misma que se detalla a continuacion:

Observacion directa: observacion de los procesos utilizados por la persona
encargada de llevar los registros del personal, asimismo la percepcion de
algunos colaboradores de la empresa para obtener informacion sobre el grado de
satisfaccion y confianza en la persona que lleva los registros del personal.

v INTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados en la investigacion son:

» Cuestionarios: se traslado a siete Jefes de departamentos de la empresa
y 2 personas del grupo gerencial un cuestionario conformado por 13
preguntas. Las preguntas utilizadas para la recoleccién de datos son
cerradas, es decir con informacion limitada, tanto dicotomicas como de
clasificacion multiple, presentando varias alternativas de respuestas. Para

una mejor recoleccion de datos, en algunas preguntas se le solicito al



entrevistado explicar las respuestas, para posteriormente realizar el analisis

respectivo.

Prueba piloto se traslado el cuestionario a cinco de los colaboradores para
comprobar la comprension del tema y la correcta interpretacion de las
preguntas planteadas, se resolvieron dudas, permitiendo con ello depurar
la informacion solicitada en el cuestionario, para posteriormente trasladarlo
al personal escogido y obtener la informacion necesaria para la

elaboracion del diagnéstico.

Para que la investigacion se sustente en bases soOlidas para el

cuestionario se tomo en cuenta la opinion de las siguientes personas:

Cuadro 2
DETALLE DE MUESTRA PARA CUESTIONARIOS DE UNA EMPRESA
CON FUNCIONES DE ALMACEN GENERAL DEPOSITO

Cantidad Cargo que ocupa

1 Gerente General

Sub- Gerente

Jefe de Negocios
Jefe de Contabilidad

Jefe de Soporte Tecnologico

Jefe de Maquila

Jefe de Importaciones

Jefe de Bodegas

R R R R R R R e

Jefe de Mantenimiento
9 Total

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009
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> Guia de observacion: se consulto a los colaboradores de la empresa
objeto de estudio sobre las experiencias relacionadas con la administracion
de recursos humanos, anotando literalmente los comentarios del personal,
mismos que sirvieron de base para complementar el diagndstico de la

situacion actual de la empresa.

Posteriormente a la aplicacion de los instrumentos en la investigacion de campo

se procedié a analizar e interpretar los resultados obtenidos.

2.2 ANTECEDENTES DE LA UNIDAD DE ANALISIS

La unidad objeto de estudio es una empresa con funciones de almacén general
de deposito, fundada en 1,979; por accionistas del Banco del Café, institucién
supervisada por la Superintendencia de Bancos, cuenta con un depdsito fiscal
custodiado por personal de la Superintendencia de Administracién Tributaria —
SAT-.

Brinda servicios de almacenaje fiscal, almacenaje simple, servicio de fianzas
para empresas amparadas bajo el decreto 29-89, emisién de certificados de
depdsito y bonos de prenda, debido a la demanda actual de los clientes reales y
potenciales, brinda servicios complementarios a la logistica de importacién, pese
a la desintegracion del Grupo Bancafé al que pertenecia, se encuentra ubicada
en los primeros cuatro lugares de la industria, por los ingresos por servicios que
reporta, los clientes la perciben como una empresa innovadora, cuenta con
tecnologia de punta en controles de inventarios y localizaciones de mercaderia.

Anteriormente la administracién de recursos humanos estaba atendida por la
Gerencia de Recursos Humanos del Grupo Bancafé al cual pertenecia la
Almacenadora, sin embargo este Grupo desaparecié en Octubre de 2,006,
guedando la empresa sin una estructura y la asesoria de una unidad
especializada en Recursos Humanos que solventara las funciones propias de
esta unidad, de tal manera que la administracion de la empresa tomo la decisién

31



de nombrar a una persona que se encargara de llevar controles de la nomina de
los empleados dejando al margen otros importantes procesos y funciones
necesarios e indispensables para la eficiente administracion de recursos

humanos.

La fundamentacién estratégica de la empresa se detalla a continuacion:

Mision:

Brindarles a nuestros clientes soluciones altamente calificadas para mejorar su
rentabilidad a través del uso de nuestros innovadores servicios de almacenaje,
logistica, distribucion y asesoria en tramites de financiamiento con excelencia de

servicio

Vision:
Lideres en servicios y soluciones innovadoras de Almacenaje y Logistica de
apoyo a la cadena de abastecimiento que demanda el mercado globalizado.

2.3 DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

2.3.1 ANALISIS ESTRUCTURAL

Con base al estudio realizado se puede observar que no existe dentro de la
estructura de la empresa una unidad especializada que se encargue de la
administracion del recurso humano, lo que provoca que unicamente se cubran
algunas tareas relacionadas con dicha gestion, descuidando los procesos
esenciales para que los colaboradores se sientan integrados dentro de la

empresa.

A continuacion se presenta el organigrama que muestra la estructura actual de la

empresa objeto de estudio:

32



Grafica 5
ORGANIGRAMA GENERAL DE UNA EMPRESA
CON FUNCIONES DE ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Consejo de
Administracion

Auditoria Interna

Gerente
General

Secretaria de
Gerencia

Sub-Gerente

Departamento de
Promocién y

Departamento de
Contabilidad

Departamento de
Magquila

Departamento de
Importaciones

Departamento de
Mantenimiento

Departamento de
Operaciones

Departamento de
Soporte
Tecnoldgico

Fuente: Informacién proporcionada por la Empresa

La empresa cuenta con 56 empleados y 25 puestos de trabajo y se visualizan 3
niveles jerarquicos integrados por el Consejo de Administracion y Gerencia que
representa el nivel estratégico o superior, Jefes de Departamentos o Mandos
Medios que es el nivel tactico y nivel operativo o técnico. Es evidente que la
de

necesidades y requerimientos de la operacion y del negocio en cuanto a la

estructura organizacional la empresa responde parcialmente a las
funcién de la administracién de recursos humanos, soportado en un numero
considerable de trabajadores, que deben ser seleccionados, orientados,
capacitados de una manera técnica por una unidad especializada, que a la fecha
no existe, pues los controles del personal son llevados por una sola persona que

no tiene conocimientos especializados, provocando que los empleados de la
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empresa no sean atendidos eficientemente en lo relacionado a la administraciéon

del personal.

Dicha informacion se evidencia en los resultados del cuestionario pues varios de
los colaboradores exponen su inconformidad por la falta de asesoria, motivacion
y respaldo de una unidad especializada que los apoye en la administracion del
personal bajo su cargo y reconocen que ello incide en una mala atencion al
cliente tanto interno como externo, evidenciandose en el incremento de quejas

de clientes por mal servicio.

2.3.2 ANALISIS FUNCIONAL

En cuanto a las funciones basicas de la unidad no estan formalmente definidas
debido a que en el organigrama no existe una unidad como tal, e inexistencia de
manual de puestos. De acuerdo con la investigacion realizada se determiné que
no han tenido controles adecuados en el manejo de la informacion de planillas
debido a que mucha de la informacion relacionada con las asignaciones
mensuales de los colaboradores la conocen empleados de otros departamentos,
provocando con ello inconformidad y problemas en el clima organizacional de la

empresa.

Existe duplicidad de funciones en algunos puestos, aunque existen manuales de
descripciones de ciertos puestos elaborados por la gerencia de recursos
humanos anterior, no estan actualizados de acuerdo al cambio de
procedimientos y legislacion aplicable, la mayoria de los colaboradores conocen
sus atribuciones, mismas que van modificandolas de acuerdo a los cambios y
necesidades presentadas, sin embargo es necesario que cada uno de los
puestos de la empresa posean una descripcidn técnica actualizada, para que
este sea el punto de partida para la elaboracion del programa de induccién
especifica de cada puesto, asimismo sea la base para evaluar el desempefio de

los colaboradores.
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También se observa la ausencia de politicas de recursos humanos enfocadas al
mantenimiento, identificacion y desarrollo de competencias del personal, asi
como desarrollo de modelos de evaluacién de desempefio y recompensas del
personal, que son funciones principales de los departamentos de recursos
humanos, debido a que dichos departamentos son fundamentalmente de

servicios y asesoria.

Para complementar el presente analisis a continuacion se presenta los
resultados de la aplicacion del cuestionario que se traslado a los jefes de
departamentos de la empresa:
Grafica 6
FUNCION DE LA PERSONA ENCARGADA DE LLEVAR
REGISTROS DEL PERSONAL DE UNA EMPRESA CON FUNCIONES DE
ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Regular, 3

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009

35



v' Segun la informaciéon de la grafica anterior, esto se debe a que dicha
persona, basicamente realiza los registros de la ndémina, emisién de
constancias de trabajo, certificados del IGSS, entre otras funciones que
son eminentemente operativas, dejando al margen funciones importantes
en la gestion de recursos humanos como reclutamiento, seleccién,
socializacion y capacitacion, necesarios para que la administracion
eficiente del personal que labora en la empresa y ello contribuya alcanzar
los objetivos tanto de los empleados como de la empresa.

v' El 100% de los encuestados contestaron que conocen no las politicas de
recursos humanos, impactando esto negativamente en personal al no
tener un criterio establecido para la administracién de recursos humanos,
gue orienten al personal sobre los objetivos organizacionales e
individuales, mejorar la toma de decisiones, reglamentar las funciones
desempenadas dentro de la empresa y lograr que las funciones sean
llevadas a cabo con eficiencia, esto impacta en la productividad y en la
seguridad laboral que todo trabajador aspira tener, asimismo, los
encuestados indican que es necesario que la organizacion cuente con
politicas de recursos humanos para apoyar la gestién que realizan dentro
de la empresa.

v/ Conocimiento de visién, misién o propodsito y valores a los que el 100%
contesto que si conocen estos elementos, sobre las politicas y
procedimientos el 100% contesto que no los conocen y sobre la
descripcion técnica de sus puestos de trabajo el 50% contesto que no la
conocen. Lo que indica que los Mandos Medios de la empresa conocen la
filosofia de la empresa, sin embargo al no conocer las politicas y
procedimientos de las empresas provoca que no se les de a conocer a los
colaboradores de los distintos departamentos el cédigo de valores éticos
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de la organizaciéon, mismo que sirve para orientar a las personas en la

realizacion de sus tareas dentro de la empresa.

2.3.3 ANALISIS PROCEDIMENTAL

Actualmente no existen procedimientos para reclutamiento, seleccion,
socializacion y desarrollo de los colaboradores, para guiar al personal en las
actividades a seguir para la correcta administracion de los mismos. Se evidencia
una desorganizaciéon y pérdida de tiempo en los tramites generales, tales como
seguro meédico, constancia de trabajo, contratacién del personal, periodos
vacacionales, etc. Los procesos son llevados de forma empirica e informal lo
cual no es coherente con el proceso administrativo, dentro de las actividades
principales de la planeacion se encuentra el establecimiento de politicas,

procedimientos.

Derivado de lo anterior puede deducirse que la productividad de la empresa se
ve seriamente afectada, pues las deficiencias detectadas influyen directamente
en bienestar de los colaboradores de la empresa. Para efectuar las tareas de
recursos humanos se deben realizar una serie de pasos innecesarios que
provoca perdida de tiempo y recursos, asimismo esto impacta en la rentabilidad
de la empresa.

Como complemento se presenta los resultados de la aplicacion del cuestionario

gue se traslado a los jefes de departamento de la empresa:

v' El 100% de los encuestados contestaron que no conocen las fuentes de
reclutamiento que se utilizan en la empresa, razén por la cual al momento
de tener plazas vacantes dentro de los departamentos se realizan
recomendaciones de personas conocidas y en ocasiones se utilizan
servicios outsourcing, sin tener definidas las fuentes de reclutamiento que

se utilizaran, derivado de ello dicha actividad se realiza en la mayoria de
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los casos de manera subjetiva, lo que provoca costos adicionales a la
empresa, al reclutar a un candidato no apto para ocupar un puesto de

trabajo determinado, e incremento en la rotacion del personal.

El 100% de los encuestados contestaron que no cuentan con
procedimientos para seleccion de personal, por lo que al momento de
realizarse la seleccion se hace de forma empirica, debido a que no se
cuenta con las especificaciones de los cargos a ocupar, los requisitos
indispensables exigidos al aspirante, necesarios para llevar a cabo la
seleccién del personal de la empresa, que permita elegir entre los
candidatos reclutados el idoneo para ocupar los puestos vacantes, con el

objetivo aumentar la eficiencia y el mejorar desempefio del personal.

De igual manera el 100% de los encuestados respondieron que no
cuentan con una entrevista definida para realizar la seleccion del personal,
lo que provoca que la entrevista no sea un instrumento objetivo en la
seleccion, se debe tomar en cuenta que en el tiempo empleado para la
misma se pueda obtener un panorama razonable respecto de cada
candidato. Es importante que previo a realizar una entrevista de seleccion
se les brinde asesoria a los jefes de los distintos departamentos sobre la
importancia de la preparacién tanto de la entrevista como del ambiente y

desarrollo de la misma, para que sea productiva.
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Grafica 7
FRECUENCIA DE CAPACITACION EN UNA EMPRESA CON FUNCIONES DE
ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Algunas veces,
7

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009

v' La grafica anterior muestra que de los encuestados 7 respondieron que
algunas veces han recibido capacitacién y los 2 restante respondieron que
nunca. Con lo que se evidencia que la empresa no cuenta con un
programa de capacitacion que incluya a los diferentes departamentos y
permita que los empleados de la misma adquieran conocimientos,
desarrollen habilidades, y competencias en funcién de los objetivos
definidos, para la correcta ejecucion de las tareas laborales, optimizando
los recursos asignados. Asimismo, se observa que por no contar con un
programa no son tomadas en cuenta las opiniones de los jefes de los
diferentes departamentos de la empresa, para apoyar en la deteccion de
las necesidades de capacitacion de los colaboradores bajo su cargo y el
poco entrenamiento que existe no es congruente a las necesidades reales

de capacitacion de los empleados de los diferentes departamentos.
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Grafica 8
EFECTOS DE FALTA DE CAPACITACION EN UNA EMPRESA CON
FUNCIONES DE ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Falta de
actualizacion de
conocimientos,
2

Falta de optimizacid
de los recursos,
1

Deficiencias en
servicio al cliente,
6

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009

v Del personal de encuestados 6 contestaron que la falta de capacitacién
afecta en el servicio al cliente, 1 persona respondié que impacta en la
optimizacion de recursos y 2 de los entrevistados comentan que afecta en
la actualizacion de conocimientos. Con dicha informacién se determind
gue es necesario que los colaboradores reciban capacitacion constante
para mejorar el servicio al cliente, debido a la especializacion de las
diferentes tareas y la legislacion aplicable a la empresa para evitar que se
incumplan los procesos establecidos en dicha legislacion, pérdida de

clientes y mala imagen de la empresa en la industria.
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Muchas de las deficiencias en la atencién y servicio al cliente son
atribuidas a la falta de capacitacion y actualizacion de los colaboradores
de los diferentes departamentos de la empresa siendo esta una de las
causas principales de la perdida de clientes, aunque se trata de dar
capacitacién relacionada con las regulaciones legales de la empresa, se
ha dejado al margen la capacitacion especifica de a cuerdo al rol de cada
integrante de la empresa.
Grafica 9
REALIZA EVALUACIONES DE DESEMPENO DEL
PERSONAL BAJO SU CARGO EN UNA EMPRESA CON FUNCIONES DE
ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Si, 2

No, 7

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009

v' Segun la grafica anterior, 7 de los encuestados respondieron que no
realizan evaluaciones del desempeno y los 2 restante respondieron que si,
los jefes que llevan a cabo dichas evaluaciones lo hacen de una manera
empirica y por iniciativa propia, asimismo se pudo confirmar que la

empresa objeto de estudio no cuenta un sistema de evaluacién de
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desempefio como integrador de las practicas de la administracion de
recursos humanos. Esto influye en el rendimiento y comportamiento de las
personas en los puestos de trabajo que ocupan, no existe
retroalimentacion para reducir los errores cometidos, no existen incentivos
para motivar el desempeno eficiente, y que dicha informacién sirva como
punto de partida para generar oportunidades de crecimiento o

promociones dentro de la organizacion

El 100% de los encuestados respondieron que no cuentan con
herramientas para realizar comparaciones entre el perfil real del empleado
y el deseado. Lo que confirma que no se cuenta con indicadores de
medicion de desempefo, asi como método definido para evaluar el
desempenfo de los colaboradores de la empresa, provocando con ello que
las deficiencias que se tengan por falta de supervision de personal,
adaptacion del personal a la empresa o puesto de trabajo, no puedan ser
detectadas y corregidas, en el caso contrario para los desempefios
sobresalientes no existen reconocimientos que incentiven a los

colaboradores a superar las expectativas del puesto de trabajo.

2.3.4 ANALISIS DE FACULTADES

En cuanto al ejercicio de la autoridad no es legitima ya que no figura dentro del

organigrama, adicionalmente se determind que la persona encargada de llevar

los controles del personal no ejerce un liderazgo para coordinar las distintas

actividades de recursos humanos, debido a que no tiene la autoridad formal y la

mayoria de decisiones relacionadas con la administracion del personal son

tomadas por los jefes de area con autorizacion de la Gerencia General, sin

involucrar a dicha persona.

Con relacion al ejercicio de los derechos de los empleados se determiné que son

contratados con prestaciones adicionales a las que se estipulan en el Cédigo de
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Trabajo, adicionalmente reciben bono que se les proporciona al salir de
vacaciones y un bono por productividad que es otorgado al final del periodo
fiscal, seguro de vida y gastos medicos. Con relacion a las responsabilidades
gque tiene la empresa se puede mencionar, que debe elaborar un programa de
capacitacién requerido por la Intendencia de Verificacion Especial, relacionado
con las regulaciones del Decreto 65-2001 “Ley Contra el Lavado de Dinero u
Otros Activos” y el decreto 58-2005 “Ley para Prevenir y Reprimir el
Financiamiento del Terrorismo”, dicho programa es presentado anualmente por el
oficial de cumplimiento de la empresa e impartido a la totalidad de los
colaboradores de la empresa, es importante mencionar que es el unico programa

con el que cuenta la empresa y es de caracter obligatorio.

Como complemento se presenta los resultados de la aplicacion del cuestionario
gue se traslado a los jefes de departamento de la empresa:
Grafica 10
CONOCIMIENTO DE LAS PRESTACIONES DE UNA EMPRESA CON
FUNCIONES DE ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

Si, 7

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009
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v' De los encuestados 7 contestaron que conocen las prestaciones que
tienen y 2 no conocen las prestaciones adicionales que brinda la empresa.
Con lo que podemos comprobar que en la empresa objeto de estudio no
existe un programa de socializacién, por medio del cual se den a conocer
a los nuevos integrantes de la empresa las prestaciones que tendra, como
el seguro médico, seguro de vida y bono vacacional, dicho
desconocimiento se evidencia en que solo el 10% de lo empleados utiliza
el seguro de gastos médicos y el 90% restante utilizan diferentes medios
para atender los problemas de salud, ello provoca que no se utilicen los

beneficios que brinda la empresa.

2.3.5 ANALISIS DE RELACIONES

La persona encargada de llevar los controles del personal tiene relacion directa
con la Gerencia General, mandos medios y personal en general de la empresa.
Sin embargo estas relaciones no estan formalmente definidas, la comunicacién
entre los mismos es deficiente y coordinacion de las diferentes actividades
relacionadas con el personal no se realizan de manera adecuada. La
comunicacion existente entre los departamentos es verbal, no existe constancia
de las solicitudes realizadas a la persona encargada de llevar los controles del
personal, la coordinacion de las actividades relacionadas con el recurso humano
la realizan diferentes personas, lo que ocasiona que no se puedan delimitar

responsabilidades y que exista traslape en las relaciones de los departamentos.

2.4 ANALISIS DE RESULTADOS
Derivado de la investigacion de campo realizada a través de la observacion
directa y la aplicacién de los instrumentos utilizados se identificaron diferentes

necesidades que se detallan a continuacion:



1. Falta de una unidad especializada en la administracion de recursos

humanos, debido a que se cuenta unicamente con una persona quien es

la encargada de realizar las tareas de recursos humanos parcialmente.

2. Inexistencia de politicas de recursos humanos, que definan la relacién y el

trato entre el personal que integra la organizacion.

3. No existen procesos de reclutamiento,

seleccion,

socializacion,

capacitaciéon y evaluacion de desempefio, que garantice el desempefio

eficiente de los colaboradores.

A continuacién se presentan datos historicos de la empresa cuando contaba con

una unidad asesora de recursos humanos, mismos que se comparan con datos

actuales:

Cuadro 3
DATOS CON INFORMACION DEL SEGUNDO SEMESTRE ANO 2,008
COMPARADOS CON EL PRIMER SEMESTRE ANO 2,006.

Cuando pertenecia

al Grupo Bancafé

Actualmente

Clientes activos 200 150
Perdida de clientes 10 50
Quejas de clientes por errores cometidos 10 30
(anuales)

Rotacion del personal 5% 20%
Reintegros a clientes por reconocimiento 5 20
de danos por errores

Reclamos de clientes presentados al 0 3

seguro

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009
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En el cuadro anterior se muestran datos que permiten evidenciar la falta de una
unidad administrativa de recursos humanos dentro de la empresa, asi como la
ausencia de los procesos necesarios en la administracion del personal, afectan
en el servicio a los clientes, debido a que la perdida de clientes se debe a los
errores cometidos por falta de capacitacion, e identificaciéon del personal, asi
como la falta de aplicacion de técnicas adecuadas de reclutamiento y seleccién
del personal provoca que las contrataciones del personal no sean objetivas y
ubican a los colaboradores en puestos que no van de acuerdo a su perfil y

competencias, lo que se evidencia en las quejas de clientes.

Lo que pone en evidencia que al momento de la desintegracién del grupo
financiero al que pertenecia, la administracion de la empresa tomo como
prioridad aspectos externos de la empresa, como el cambio de imagen y re
posicionamiento de la empresa dentro de la industria, descuidando procesos
internos importantes, dejando descubierta el area de recursos humanos ya que
no existen una unidad especializada que cuente con instrumentos administrativos
gue apoyen dicha gestidn, porque en su momento no se considero la necesidad

y disefo de la misma.

Como resultado del cambio de imagen y el trabajo realizado en la gestion
comercial, la empresa objeto de estudio ha mostrado un crecimiento importante
en venta de servicios, lo que ha generado un incremento en las tareas operativas

del equipo de trabajo que la integra.

Por lo que se considera necesario que la Gerencia evalue el impacto de la falta
de asesoria especializada en lo relacionado con la administracion de recursos
humanos, para evitar que las deficiencias en dicha administracién sigan
impactando de manera negativa a la empresa objeto de estudio y esto provoque
gue dicha empresa pierda el liderazgo que ha mantenido en la industria, por tal
motivo se recomienda la creacién de una unidad administrativa de recursos
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humanos que apoye a la administracién en la emision de politicas, normas y
procedimientos relacionados con el personal, que brinde el acompafamiento,
asesoria a los jefes de los diferentes departamentos y al personal que labora en

la empresa.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE CREACION DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE
RECURSOS HUMANOS EN UN ALMACEN GENERAL DE DEPOSITO

3.  PRESENTACION

En el presente capitulo se plantea la creacion de la Unidad Administrativa de
Recursos Humanos de la empresa objeto de estudio, tomando como base el
diagndstico administrativo realizado, en el que se evidencia las deficiencias
relacionadas con la administracion del recurso humano, situacion que afecta el
funcionamiento de la empresa impactando directamente en las utilidades y en el
ambiente laboral que debe prevalecer dentro de la organizacion.

En la propuesta se plantea: la fundamentacion estratégica de la unidad que
incluye mision, visién, objetivos, disefio organizacional de la unidad
administrativa, de igual manera los procesos necesarios para llevar a cabo la
eficiente administracion del recurso humano. Para la creacién de dicha unidad
es necesario contar con el apoyo de la alta gerencia de la empresa a manera que
contribuya en el lanzamiento del proyecto e inmediata implementacién de los
procesos relacionados con la eficiente administracion del recurso humano, esto
permitira tener mejores resultados a corto plazo, adicionalmente las tareas se
realizaran con eficiencia integrando las practicas necesarias para dirigir a las
personas que forman parte de la organizacion, tomando de manera simultanea
las decisiones integradas sobre las relaciones laborales que aseguren el
desempeno optimo de todos los trabajadores de la empresa.

Dentro de los requerimientos indispensables para la eficiente administracion, la
Unidad de Recursos Humanos debera tener pleno conocimiento de la filosofia de
la empresa objeto de estudio, para transmitirla al personal que la integra,

asimismo, debera orientar a los jefes de los diferentes departamentos en los



temas relacionados con la administracion del personal bajo su cargo. Esto
conlleva la elaboracién de politicas y procesos e informacion en la empresa
puesta de manifiesto en la creacién de esta unidad administrativa, apoyado en un
plan que debera contener las diferentes fases para su implementacion, para que

se generen los cambios y los resultados en el corto plazo.

3.1 OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Mejorar el servicio a clientes actuales, la gestion comercial y competitividad de la
organizacion, basado en la administracion eficiente del recurso humano, a través
de la creacién inmediata de la unidad administrativa especializada, que sera la
encargada de la gestion de los recursos humanos conformando un equipo eficaz
de trabajo para contribuir a alcanzar las metas y objetivos estratégicos de la

empresa.

3.2 ALCANCES
La presente propuesta contempla el desarrollo de los procesos basicos de
recursos humanos que comprende el reclutamiento, seleccién, induccion,

capacitacion y evaluacion de desempefio.

3.3 METAS

Establecer la plataforma administrativa adecuada para que la empresa objeto de
investigacion en el mediano plazo obtenga mejores resultados, relacionados
especificamente con la administracion de recursos humanos, considerando lo

siguiente:
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a)

b)

f)

g)

h)

Contratacion de personal que integrara la unidad de recursos humanos

propuesta en un tiempo aproximado de 1 mes.

Elaboracion de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal
tomando como base la informacién planteada en la presente investigacion
tiempo aproximado 3 meses.

Capacitacion al 100% de los jefes de los departamentos en los procesos
de reclutamiento y seleccion de personal, tiempo aproximado 3 meses.
Elaboracion del programa de induccion general y especifica al puesto,
tomando en cuenta el 100% de los puestos de la empresa tiempo
estimado 4 meses.

Capacitacion al 100% de los facilitadores que participaran en el programa
de induccién 1 mes.

Elaboracion e implementacion del programa de capacitacion en donde se
incluya el 100% del personal que colabora en la empresa, tiempo
estimado 6 meses.

Elaboracion del programa de evaluacion de desempefio y capacitacion al
100% de los mandos medios para llevar a cabo dicha evaluacién, tiempo
estimado 6 meses.

Implementacién del programa de evaluacion de desempefio, con la

cobertura del 100% de colaboradores de la empresa.
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Grafica 11
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Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009

FASE Il

3.4 MISION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS
Garantizar la provisién, mantenimiento, desarrollo y control del recurso humano
de la organizacién para contribuir al logro de los objetivos, que permitan la

mejora continua en las actividades de la empresa de manera exitosa.
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3.5 VISION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

Ser la unidad administrativa que coordine las actividades para desarrollar al

recurso humano y contribuir alcanzar los objetivos de la empresa.

3.6 OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

1.

Brindar soporte a la gestion de la empresa en el logro de sus objetivos y
cumplir su misién.

Contratar al personal idoneo y ubicarlo en los puestos de trabajo de
acuerdo a sus competencias.

Mantener al recurso humano capacitado y motivado para desempefiar su

puesto eficientemente.

4. Mantener un ambiente agradable y seguro en el empleo.

5. Velar por el cumplimiento de las leyes laborales del pais.

6. Implementar politicas que garanticen la responsabilidad social de la

organizacion.

3.7 FUNCIONES BASICAS DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

a bk~ 0N e

Analisis y descripcion de puestos.

Diseno de cargos.

Reclutamiento y seleccion del personal.

Contratacién del personal.

Socializacién de los nuevos integrantes, distribuyendo las politicas y
procedimientos de recursos humanos.

Desarrollar programas de capacitaciéon que vayan en funcién de la mejora
continua de la empresa, asi como de crecimiento personal de los
empleados.

Llevar el control de los incentivos, salarios y beneficios sociales del
personal, en lo correspondiente a la administracién de compensaciones.

Evaluacién del desempeno de los empleados.
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La administracion de los procesos de recursos humanos estara a cargo de la
unidad, los mandos medios se involucraran directamente en la ejecucion de
algunos procesos, aprovechando que los jefes de los diferentes departamentos
fueron capacitados por la anterior administracion de recursos humanos, si en el
futuro surgiera un cambio en los mandos medios se debera planificar una
capacitaciéon especifica relacionada con los procesos de administracion de

recursos humanos.

3.8 DISENO DE LA ESTRUCTURA DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA DE
RECURSOS HUMANOS

En el disefio de la estructura se plantea que la unidad administrativa de recursos

humanos se establezca con responsabilidad de linea y funcion de staff, el nivel

jerarquico, cadena de mando y tramo de control, tal como se presenta a

continuacion:

Grafica 12
ORGANIGRAMA GENERAL PROPUESTO
Gerencia
General
Unidad Recursos
Humanos.
" . Soporte
Pﬁ;%ig; y Contabilidad Maquila Importaciones Mantenimiento Operaciones Tecnolégico

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009

La unidad de recursos humanos dependera directamente de la Gerencia General
guien sera la encargada de asesorar a la Gerencia y jefes de los diferentes

departamentos de la empresa, en lo relacionado a procedimientos y politicas que
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posteriormente seran utilizados por los ejecutivos de linea. El organigrama se
propone de la forma anterior para no modificar la estructura organizacional de la
empresa sino unicamente agregar como unidad asesora el area de recursos

humanos.

El jefe de la unidad de recursos humanos se desempefara con responsabilidad
de linea y funcién de staff, sera el encargado de asesorar a los funcionarios que
tienen personal bajo su cargo, apoyados en las politicas y procedimientos

disefados para tal efecto.

Grafica 13
ORGANIGRAMA FUNCIONAL ESPECIFICO PROPUESTO
DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

Unidad de recursos humanos

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009

Cuadro 4
ORGANIGRAMA NOMINAL PROPUESTO
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

E R
Recursos Humanos 2 2
Jefe 1 1
Asistente 1 1

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009



3.9 DESCRIPCION DE CARGOS IMPORTANTES

Debido a que la empresa objeto de estudio, no cuenta con una unidad de
recursos humanos, no existen descripciones técnicas de los puestos existentes
dentro de la empresa. Por lo que se hace necesario realizar descripciones de los
cargos de los jefes de los diferentes departamentos y principalmente de la unidad

de recursos humanos propuesta.

3.10 RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

El reclutamiento del personal en una organizacion se realiza de acuerdo a las
necesidades presentes y futuras de la empresa, es muy importante realizarlo de
manera técnica, de acuerdo a procesos establecidos de ello depende el éxito de
la organizacién, debido a que se atraen a los posibles candidatos que integraran

la empresa.

3.10.1 FUENTES DE RECLUTAMIENTO INTERNO

La plataforma para la investigacion o reclutamiento interno es la base de datos
con la que cuenta la unidad de recursos humanos, en ella se incluye informacién
completa del personal que integra la empresa, dicho reclutamiento se aplica de la

siguiente manera:

1. Traslados de personal
2. Promociones de personal

3. Traslado con promocién de personal
Las herramientas de comunicacion para el reclutamiento interno que se pueden

utilizar en la empresa objeto de estudio son: correo electrénico, anuncios en las

boletineras de cada departamento y cafeteria de colaboradores.
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3.10.2 FUENTES DE RECLUTAMIENTO EXTERNO
Para utilizar este tipo de reclutamiento en la empresa objeto de estudio, se

sugiere utilizar las técnicas siguientes:

1. Recomendacién de candidatos por parte de los empleados de la empresa

2. Anuncios en periodicos, para tal efecto se detallan los elementos que deben
ser tomados en cuenta para la elaboracion de un anuncio; debera tener
cuatro caracteristicas, representadas por las letras AIDA, la primera llamar la
atencion, desarrollar interés, la tercera crear el deseo mediante el aumento de

interés, y por ultimo la accion.

A continuacion se detallan las partes que integran el anuncio de empleo en un

periddico:

Descripcion de la empresa
Se describen las caracteristicas de la empresa, las condiciones del trabajo, la

situacion laboral, posibilidades de promocion, etc.

Tipo de puesto y las condiciones
Se debe indicar la naturaleza del puesto para despertar interés en los candidatos

potenciales.

Requisitos
Se detallan los requisitos especificos que se deben de cumplir de acuerdo con el
perfil del puesto que se desea ocupar.

Dénde y como contestar

En el anuncio se debe indicar la manera en que se estara recibiendo la

informacion de los candidatos, mencionando la fecha limite de recepcion de la

documentacion que se solicita, adicionalmente se proporciona la direccion Web
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del sitio en donde se ingresara la informacion de los interesados, y para los
candidatos que no cuenten con medios electronicos se proporcionara direccién

de un buzdn para recepcién de hojas de vida de los solicitantes.

3. Anuncios en Internet, aprovechar el sitio Web que tiene la empresa, se
sugiere colocar un espacio en la pagina llamado recursos humanos, en donde
estaran publicadas las plazas vacantes que existan, y los interesados deben
ingresar la informacién que se solicita, misma que sera almacenada en una
base de datos a la cual tendra acceso la unidad de recursos humanos para la

gestion de reclutamiento.

Para llevar a cabo el reclutamiento de personal se utilizara el siguiente

procedimiento:

1. Eljefe de area elabora la requisicion de personal.

2. El jefe del departamento de recursos humanos revisa la requisicion, para
verificar si se trata de incremento de personal o cubrir vacante.

3. Si se trata de incremento de personal, solicita autorizacién a la gerencia
general.

El jefe de recursos humanos revisa el perfil del puesto solicitado.
El jefe de recursos humanos revisa la base de datos de la empresa, para
verificar si existe un candidato interno para ocupar la vacante.

6. De no contar con candidatos en la base de datos procede a publicar el
anuncio respectivo, de acuerdo a la fuente de reclutamiento que se
utilizara.

7. El jefe de la unidad de recursos humanos procede a revisar la curricula de

los candidatos potenciales.
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8. El departamento de recursos humanos realiza la comparacién de la
curricula de los candidatos reclutados versus el perfil del puesto a cubrir,
para verificar que cumpla con los requisitos de la plaza.

9. El departamento de recursos humamos procede a citar a los candidatos

para realizar la entrevista respectiva.

A continuacién se presenta un esquema grafico del proceso de reclutamiento

para su mejor comprension.
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Guia para llenar la solicitud del personal:

1.

Los formularios en blanco de solicitud de contratacién deben ser solicitados a
la unidad de recursos humanos.

Previo a llenar la solicitud de contratacion el jefe de area debera tener copia
del perfil del puesto a contratar.

Si el jefe solicitante del puesto considera necesaria la modificacion del perfil,
debe informarlo a la unidad de recursos humanos para realizar los cambios
respectivos.

Seguidamente el jefe procede a llenar la solicitud de personal.

Luego de completar el formulario traslada la solicitud de contratacion de
personal a la unidad de recursos humanos para la revision respectiva.

La unidad de recursos humanos traslada la solicitud de contratacion de
personal para la aprobacion de la Gerencia General.

Gerencia General firma el formulario de contratacion de personal y traslada
dicho formulario a la unidad de recursos humanos para que inicie el proceso

de reclutamiento.

Para consolidar la informacion obtenida durante el proceso de reclutamiento, se

sugiere indicar las puntuaciones obtenidas por los candidatos, de acuerdo a

factores previamente establecidos.
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3.11 SELECCION DE PERSONAL

En el proceso de seleccion interviene la unidad de recursos humanos y el jefe del

departamento que solicita cubrir la vacante, para que la decision sea tomada en

conjunto, con la debida asesoria de la unidad de recursos humanos.

El proceso se realizara de la siguiente manera:

1.

El jefe de recursos humanos selecciona la curricula de los candidatos que
cumplen con el perfil (de 3 a 5 candidatos) y los convoca.

Los candidatos seleccionados llenan la solicitud de empleo y completan la
prueba de conocimientos.

El jefe de recursos humano realiza una entrevista inicial.

Luego el jefe de linea realiza una segunda entrevista.

Se realiza la evaluacion de los candidatos por medio del centro de
evaluacion.

EL jefe de recursos humanos y el jefe del departamento solicitante se
reunen para discutir y comparar resultados de las entrevistas.

Se procede a realizar la seleccion del candidato de acuerdo a los
resultados obtenidos en el proceso (entrevistas, pruebas de conocimientos
y centro de evaluacion).

El jefe de recursos humanos notifica a los candidatos seleccionados la
decision final.

El jefe de recursos humanos procede a realizar la contratacién y firma del

contrato de trabajo.

10. Archivo de documentos utilizados.

Para una mejor compresion del proceso de seleccién a continuacion se presenta

de manera grafica.
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3.11.1 ENTREVISTA DE SELECCION

Como parte del proceso de seleccidon se sugiere realizar entrevistas a los

candidatos seleccionados.

Fases de la entrevista

1.

Fase inicial: saludo y la presentacion. Se explican los motivos y objetivos
de la entrevista. A fin de crear un clima de confianza y comunicacion.
Cuerpo central de la entrevista: se explora el area educacional, historial
profesional, competencias, motivaciones y lo que el entrevistador crea
necesario para un profundo conocimiento del candidato.

Fase de cierre: se le da la oportunidad al entrevistado para que plantee

algunas preguntas o comentarios finales.

Guia para preparacion de entrevista de selecciéon

1.

Identificar los objetivos principales de la entrevista, preparar con
anticipacion la entrevista, leer descripcion, especificaciones del cargo y
solicitud de empleo del candidato, para examinar las responsabilidades
gue se requieren en el cargo.

Leer detenidamente las preguntas planteadas en el formato de entrevista
de seleccién.

Preparacion del clima de la entrevista, utilizando un lugar adecuado,
tiempo suficiente, mostrar interés y brindar toda la atencion al candidato
Responder a las interrogantes planteadas por el candidato, ya que las
entrevistas deben ser de doble via.

Anotar toda la informacion obtenida después de la entrevista para evitar
gue se olviden detalles importantes, que pueden ser determinantes en
dicho proceso.
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Guia para llenar la evaluacion de entrevista:

Posteriormente a la entrevista se debera llenar el formulario de evaluacién de la
entrevista en donde se valoraran en una escala de 0 a 2, las caracteristicas del
candidato de acuerdo a lo observado durante la entrevista y datos de la solicitud

de empleo de la siguiente manera:

Revisar los resultados de la entrevista de acuerdo al formato de evaluacion.
Verificar el perfil del puesto a ocupar.

Revisar informaciéon de solicitud de empleo.

P w0 Dh PR

Firmar la evaluacion para entregarla posteriormente a la unidad de recursos

humanos con el expediente del candidato.

3.11.2 ASSESMET CENTER O CENTRO DE EVALUACION

Como parte del proceso de seleccion se propone agregar la metodologia de
centro de evaluacion, para analizar las competencias de los candidatos
seleccionados, tomando como punto de partida los perfiles de cada puesto en la
elaboracion o simulacion de casos que se pudieran presentar en el desempeno

de sus tareas, utilizando para tal efecto la siguiente metodologia:

ETAPAS EN EL DESARROLLO DE UN ASSESMENT CENTER

Preparacion
1. Determinacion de objetivos y grupo de personas seleccionadas.
2. Rol y seleccidon de los participantes (observadores-evaluadores, rol del
moderador).
Definicion del perfil solicitado.
Estructuracién de ejercicios en relacion con perfiles demandados y
conductas a observar.

5. Informacion a los participantes. Preparacion y organizacion de la actividad.
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Desarrollo
1. Entrenamiento de los observadores.
2. Recepcion de participantes. Explicacion de objetivos y desarrollo de la
actividad.
3. Ejecucién de los ejercicios y elaboracion de los materiales por parte de los
participantes.

4. Observacion y evaluacién de las conductas.

Cierre y devolucién
1. Discusion de las evaluaciones.

2. Informacién de resultados a participantes.

Para unificar las puntuaciones obtenidas dentro del proceso de seleccién de
personal se sugiere la utilizacién una matriz.

3.12 INDUCCION DE PERSONAL
Se propone elaborar un programa de induccion para los nuevos empleados
involucrando a las jefaturas de los departamentos de negocios, importaciones y

auditoria interna con la coordinacion de la unidad de recursos humanos.

Adicionalmente debido a las regulaciones y legislaciéon aplicable que tiene la
empresa objeto de estudio, este proceso es de suma importancia para que el
nuevo empleado conozca las responsabilidades legales que posee en su rol
dentro de la empresa, para evitar sanciones o multas administrativa por errores u

omisiones en las diferentes obligaciones que tiene la empresa.
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El proceso de induccién se debe realizar de la siguiente manera

1. Presentacién general de la empresa, dando a conocer el giro de negocio,
filosofia de la empresa y posicion que ocupa en la industria.

2. Presentacion del marco legal que regula a la empresa, indicando
especificamente los nombres de las entidades que supervisan a la misma.

3. Presentacion de la estructura organizacional de la empresa, normas y
politicas de la empresa.
Prestaciones laborales, horarios de trabajo y dias de pago.
Presentacion a los jefes de departamentos, comparferos de trabajo y
recorrido en la empresa.

6. El jefe inmediato da a conocer las funciones, responsabilidades y objetivo
del puesto.

A continuacion se presenta un detalle de los elementos que regularmente se

incluyen en la induccién de una empresa y un ejemplo del programa que se

puede implementar en la empresa objeto de estudio.
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CUADRO 5

ELEMENTOS QUE DEBEN INCLUIRSE EN EL PROGRAMA DE

INDUCCION

Elementos

organizacionales

a)
b)

c)
d)

e)
f)
9)

Misidn y objetivos basicos de la organizacion
Politicas, es decir los medios que se eligen para el
logro de los objetivos

Organizacion y estructura de la empresa
Distribucion fisica de las areas que utilizara el
nuevo miembro

Principales productos y servicios de la organizacion
Reglas y reglamentos internos

Procedimientos de seguridad en el trabajo

Prestaciones

a)
b)

c)

Horario de trabajo y de comida
Dias de pago
Prestaciones que provee la empresa

Presentaciones

a)

A los jefes y compafieros de trabajo

Obligaciones de los

puestos

a)
b)
c)
d)

Responsabilidades basicas del nuevo integrante
Tareas del puesto

Objetivos del puesto

Visidon general del puesto

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009

Aspectos importantes que deben tomarse en cuenta en la induccién del

personal:

La unidad de recursos humanos sera la encargada de coordinar las actividades

relacionadas con la induccién del personal de nuevo ingreso, por tal motivo

debera informar a los involucrados en dicha induccion para que el programa lleve

una secuencia logica y que se constituya una herramienta de orientacion y

socializacion para los nuevos integrantes de la empresa.
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Por tal motivo se sugiere que la notificacion a los involucrados se realice de la

siguiente manera:

1.

Notificar via electronica a los participantes en la induccién, incluyendo fecha y
hora que se tiene programada la participacion en dicho programa.

Los participantes deben confirmar via electronica su participacion.

Si alguno de los participantes tiene inconveniente en participar por
compromisos adquiridos previamente deben asignar a un sustituto y
notificarlo por escrito a la unidad de recursos humanos.

La wunidad de recursos humanos elabora el programa y lo envia
electronicamente a los jefes de area, para confirmar fechas y horas de

participacion.

3.13 CAPACITACION DEL PERSONAL

Es importante mencionar que por tratarse de una empresa regulada por la
Superintendecia de Bancos se debe incluir dentro del programa anual de
capacitacioén, lo relacionado con la Ley de Lavado de Dinero u Otros Activos
Decreto No. 67-2001 y Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del
Terrorismo Decreto 58-2005, aunque la coordinacion esta a cargo del oficial
de cumplimiento de la empresa, la unidad de recursos humanos dara apoyo
necesario para cada una de las actividades necesarias en dicha capacitacion.

Adicionalmente dentro de la organizacion existen colaboradores que
pertenecen a la Superintendencia de Administracién Tributaria, quienes en
conjunto con el personal de la Almacenadora brindan los servicios a clientes
de la empresa que utilizan los servicios de almacén fiscal y aduana interna,
por lo que se sugiere tomarlos en cuenta en capacitaciones de temas que
sean de su interés, como por ejemplo, servicio al cliente, actualizaciones de

leyes, temas motivacionales y de crecimiento personal etc.
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Para llevar a cabo la capacitacién se debe utilizar el siguiente proceso:

1.

El departamento de recursos humanos realiza un diagnostico de las
necesidades de capacitacion de los empleados de la empresa.

El jefe de recursos humanos se reune con los jefes de los diferentes
departamentos para discutir los resultados de la deteccion de necesidades
de capacitacion.

El jefe de recursos humanos realiza el programa de capacitaciéon general
de la empresa, en donde se incluira la capacitacion general para los
diferentes departamentos de la empresa asi como los delegados de SAT
en el almacén; adicionalmente se agregara al programa capacitaciones
especificas para cada departamento.

La capacitacion general de la empresa estara a cargo de jefes de los
diferentes departamentos y la capacitacion especifica sera subcontratada
con empresas especialistas en diferentes temas como AGG, Agexport,
Intecap, entre otras.

El jefe de recursos humanos en conjunto con los jefes de area, proceden a

realizar la evaluacion de los resultados de la capacitacion impartida.

Para una mayor compresion se presenta de manera grafica el proceso de

capacitacion propuesto de la siguiente forma:
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Grafica 16
PROCESO DE CAPACITACION
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Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009
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3.13.1 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Para realizar la deteccion de necesidades de capacitacion dentro de la empresa
objeto de estudio se utilizara el método comparativo que consiste en establecer
las discrepancias existentes entre el perfil ideal del puesto comparadas con el

perfil real del colaborador.

El método comparativo consta de cuatro fases siendo las siguientes:

1. Determinacion de la situacion idénea, esto se realizara determinado cuales
son los requerimientos de los clientes tanto internos como externos, definir
actividades que son necesarias para brindar los servicios requeridos por los
clientes y establecer las competencias necesarias en dicha situacion, para
posteriormente elaborar el perfil ideal de cada puesto.

2. Determinacion de la situacion real, evaluar las competencias del personal
que labora en la empresa, evaluar el desempefio de acuerdo a los
indicadores establecidos, considerar los objetivos que no han sido

alcanzados, asi como problemas y conflictos en su area de trabajo.

3. Comparacion entre la situacion ideal y la situacion real, luego de haber
elaborado el perfil y haber evaluado las competencias y desempefio del
personal se comparan ambos formatos para establecer las habilidades y
actitudes que el personal debe poseer para desempefarse de manera

eficiente y eficaz en su trabajo.

4. Determinacion de las necesidades de capacitacion y toma de decisiones,
detectar las necesidades de capacitacion para cada puesto con base a la
comparacién de los perfiles, realizar entrevistas a los empleados para reforzar
la informacion obtenida anteriormente y finalmente realizar encuestas para

involucrar a los colaboradores en la sugerencia de los temas de capacitacion.
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3.13.2 EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION

Se sugiere que la evaluacién a la efectividad de la capacitacion se inicie
estableciendo indicadores de resultado o impacto y recolectar informacion
relacionada con dichos indicadores previo a la capacitacién, considerando tres
niveles de evaluacion cada uno relacionado con ciertos elementos del proceso

integral de la capacitacion.

1. NIVEL | REACCION O SATISFACCION: en donde se pretende conocer si la
capacitacién satisface las necesidades de los participantes, determinar en
gué medida valoraron la acciéon capacitadora, y conocer que piensan los
participantes acerca de la actividad, materiales, facilitadores, asi como del
ambiente en el que se desarrollo el curso, los resultados obtenidos en esta

evaluacion serviran para realizar mejoras en la logistica de dicho proceso.

2. NIVEL Il APRENDIZAJE: incorporando una evaluacién de conocimientos que
formara parte del curso para determinar de manera mas efectiva si los
participantes han cumplido con los objetivos de aprendizaje establecidos para
la accion de capacitacion. Para tener un parametro de comparacion se
sugiere realizar una evaluacion previa a la capacitaciéon y otra después de
haber recibido la capacitaciéon, para comparar los puntajes de los
participantes, regularmente estas evaluaciones contienen las mismas

preguntas.

3. NIVEL Il APLICACION O TRANSFERENCIA: en este tipo de evaluacion se
realizan evaluaciones para conocer si los participantes se pueden
desempenar en sus labores de manera competente de acuerdo a los
objetivos de aprendizaje, cuya finalidad es determinar si los participantes han
transferido a su trabajo las habilidades y el conocimiento adquirido en una
actividad de capacitaciéon, identificando ademas, aquellas variables que
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pudiesen haber afectado el resultado, esto se realiza a través de ejercicios de

simulacién, juegos de roles o con clientes de la empresa.

3.14 EVALUACION DEL DESEMPENO

La implementaciéon de un sistema de evaluacidon de desempefio es de suma
importancia dentro de la organizacién, con ello se pretende elevar los estandares
y niveles del servicio que se brinda dentro de la organizacion, detectar problemas
de supervision de personal, e integracion del empleado a la empresa o
especificamente al puesto que ocupa, para establecer y desarrollar politicas de

recursos humanos de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Para establecer un proceso de evaluacion del desempefio dentro de la empresa,
es necesario seleccionar indicadores de medicidon en conjunto con los jefes de
los diferentes departamentos, para evitar posibles distorsiones y considerar

varios criterios de evaluacion.

Es importante mencionar que la evaluacion del desempefio debera tener como
punto de partida los manuales y perfiles de puestos, de ello dependera el futuro
del colaborador dentro de la empresa, para conocer y medir los atributos,
actitudes, resultados y desempefios con relacion a la actividad de los
colaboradores, que determinaran los asensos, traslados, aumento de salario,
premios o beneficios adicionales para los colaboradores que sus resultados
finales sean sobresalientes. En el caso de los colaboradores que presenten
deficiencias se recomendaran capacitaciones, necesarias y retroalimentacion
para mejorar el desempefio, con el objetivo que permanezcan dentro de la

organizacion.
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3.14.1 OBJETIVOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

1.

Ayudar al cumplimiento de los objetivos de los colaboradores en su
vinculacion con los de la empresa y proveer una evaluacion sobre el
cumplimiento de los mismos y de las funciones del puesto.

Evaluar periédicamente la importancia y efecto de los aportes, asi como
resultados de cada trabajador, analizando en conjunto las acciones
correctivas necesarias para su propio beneficio y el de la organizacion.
Estimar el rendimiento del evaluado y determinar con precisiéon los
beneficios efectivos para el evaluado y la organizacién.

Utilizar métodos de evaluacién, para establecer normas y medir el
desempeno de los colaboradores.

Justificar la accion salarial recomendada por el supervisor.

6. Busca una oportunidad (de caracter motivacional) para que el supervisor

reexamine el desempefio del subordinado y fomente la discusién acerca
de la necesidad de supervision, con este fin el supervisor programa planes
y objetivos para mejorar el desempefio del subordinadoa fin de

desarrollarlo y motivarlo.

3.14.2 FACTORES DE EVALUACION DE DESEMPENO

A continuacién se detallan los factores que se propone sean considerados al

momento del disefio del modelo de evaluacion de desempefio
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Cuadro 6

FACTORES DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Desempeio

Responsabilidad

Grado de compromiso que asume para el cumplimiento
de las metas. Grado de tranquilidad que le genera a su
superior.

Exactitud y calidad de
trabajo

Coherencia entre el trabajo solicitado y el efectivamente
realizado. Grado de perfeccionismo que demuestra en el
trabajo. El trabajo realizado cumple con lo solicitado y
ademas es de buena calidad.

Productividad

Volumen de trabajo que realiza por unidad de tiempo.
Proporcion del tiempo dedicado al trabajo exclusivamente.

Capacidad de realizacién

Practicidad, autonomia, pragmatismo. Posibilidad de
llegar a la ultima instancia de una tarea superando los
obstaculos. Capacidad de interactuar con otros sectores
en busqueda de alcanzar las metas.

Cumplimiento de los
procedimientos
existentes

Grado de cumplimiento de las normas, procedimientos y
politicas existentes.

Actitud

Actitud hacia la empresa

Capacidad de defender los intereses de la empresa y
adherirse a sus lineamientos. Lealtad para con la
Empresa. Disponibilidad para extender el horario de
trabajo ante una necesidad puntual.

Actitud hacia superior/es

Relacion con los superiores inmediatos y no inmediatos.
Reconocimiento y respeto. Lealtad, sinceridad vy
colaboracion.

Actitud hacia el
cliente/usuario

Claridad en la comunicacion con el cliente/usuario.
Respeto, cooperacion y cordialidad. Manejo de
situaciones conflictivas con el cliente/usuario, tanto en
reuniones como por mail o telefénicamente.

Cooperacion con el
equipo

Colaboracion en el desarrollo de trabajos de integrantes
de otros grupos. Trabajo en equipo. Capacidad de
compartir conocimiento y habilidades.

Presentacién personal

Manera de Vestir. Prolijidad.

Puntualidad

Puntualidad en horario laboral y reuniones.
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Habilidades

Inquietud por avanzar y mejorar. Facilidad para ofrecerse

Iniciativa . : .

como ejecutor de sus propuestas. Tiene empuije.

Ofrece alternativas innovadoras para solucionar
Creatividad problemas. Capacidad de vincular distintos conocimientos

para una nueva aplicacion de los mismos.

Capacidad de manejar
multiples tareas

Mantiene en orden sus tareas incluso cuando maneja
multiples temas. Tiempo que le insume la conmutacion
entre un tema y el otro. Capacidad de realizacion en estos
casos.

Coordinacion y
Liderazgo

Carisma, liderazgo natural, capacidad de mediar en los
conflictos internos y capacidad de mediar en los conflictos
con los clientes/usuarios. Capacidad para organizar las
tareas de un grupo de personas a Su cargo. Su equipo,
reconoce, acepta su rol de lider.

Relacion con el
cliente/usuario

Logra magnetismo con los clientes. Capacidad de
negociacion. Comprende las necesidades planteadas por
el cliente/usuario. Ofrece soluciones acordes. Se maneja
con autonomia.

Toma de decisiones

Capacidad para tomar decisiones criticas en los
momentos oportunos. Grado de confiabilidad y criterio en
las mismas. Grado de adhesion con el superior en las
decisiones que toma.

Habilidad comercial

Si la situacion lo requiere adopta el rol de asesor, utiliza
lenguaje acorde, maneja correctamente una reunion con
clientes/usuarios. Tiene vision para ofrecer nuevos
servicios independientemente de los ya contratados.

Fuente: Elaboracion propia Afio 2,009

ESCALAS A UTILIZAR EN LA EVALUACION DE DESEMPENO:

La evaluacion final se obtiene de la suma de todos los puntos obtenidos en la

evaluacion entre la cantidad de elementos evaluados y los resultados se

adecuan a la siguiente escala.

1. Excelente Superior a 8.

2. Bueno Desde 7.9 hasta 6
3. Aceptable Desde 5.9. hasta 4
4. Malo Menor de 3.9
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GUIA PARA COMPLETAR LA HOJA DE EVALUACION DEL DESEMPENO:

1.

1.

Al inicio del ciclo de evaluacion se deben establecer los objetivos y las
metas para cada departamento, verificando que estén alineados con los
objetivos estratégicos de la empresa.

La unidad de recursos humanos trasladara los formatos de evaluacién de
desempenfo a cada jefatura, para que se llenen con cada colaborador.
Posteriormente el jefe de area hace del conocimiento del colaborador las
metas sobre las cuales sera evaluado, asimismo oficializa el formato en el
cual se debe realizara la evaluacion.

Al concluir el primer semestre se reuniran los jefes de los departamentos
con los colaboradores para revisar la mejora obtenida y proporcionar la
retroalimentacion respectiva.

Al finalizar el ciclo el jefe introduce los resultados de cada colaborador, en
el formato de evaluacion de desempefio verificando el logro de las metas y
objetivos planteados.

Una vez completada la evaluacion el jefe de area revisa los resultados de
la evaluacion con el colaborador para la retroalimentacion respectiva, en
este punto el evaluado puede emitir su opinién al respecto.

Los jefes de area envian las evaluaciones de desempeifo a la unidad de
recursos humanos para la digitacion y registro de resultados.

3.14.3 RETROALIMENTACION DE EVALUACION DE DESEMPENO

El propdsito final de la evaluacion de desempefio es generar un canal de
comunicacion entre el colaborador y su jefe inmediato, independientemente de
los resultados obtenidos, se deben tener en cuenta tres aspectos fundamentales

siendo los siguientes:

Resaltar las fortalezas del colaborador evaluado, permitiendo con ello a la
unidad de recursos humanos identificar, candidatos potenciales para
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promocién, traslados o proponer un programa de recompensas basado en

dichos resultados.

2. ldentificacion de areas de mejora de los diferentes colaboradores, para

proponer la capacitacién necesaria.

3. Proponer un plan de accion para dar seguimiento a las areas de mejora
detectadas en el proceso de evaluacion realizado, en donde se cuente con

registro de los avances de los colaboradores.

Seguidamente, se describe el procedimiento propuesto para evaluaciéon del
desempeno de los colaboradores de la empresa objeto de estudio:

1. El jefe inmediato evaluara el desempeno de cada colaborador de su
departamento.

2. El jefe inmediato traslada las evaluaciones a la unidad de recursos
humanos.

3. El departamento de recursos humanos tabula los resultados de las
evaluaciones de desempefio.

4. Discusion de los resultados de la evaluacién, realizado por el jefe del
departamento de recursos humanos y el jefe inmediato del colaborador
evaluado.

5. Comunicacién y retroalimentacion de los resultados de la evaluacion al

colaborador.

A continuacion se presenta el proceso de evaluacién de desempefio de forma

grafica para una mejor comprension:
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Grafica 17
PROCESO DE EVALUACION DE DESEMPENO
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Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009
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Cuadro 7

3.15 PLAN DE ACCION E IMPLEMENTACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

METAS TIEMPO DE COSTO
ACTIVIDADES RESPONSABLE IMPLEMENTACION ESTIMADO

Presentacion de la propuesta de Ia convencer a la alta gerencia de
creacion de la unidad de recursosEstudiante de lala necesidad de contar con una 2 horas
humanos, a la alta gerencia de IlaUniversidad de San Carlos junidad asesora de recursos
empresa. humanos

Obtener la autorizacién de la
Aprobacion de la nueva estructura élta gerer.1,c|a para .’Ia
organizacional Director y Gerente General implementacion de la creacion 1 hora

de la unidad de recursos

humanos
Remodelacién y adaptacion de oficina en
donde funcionara la unidad de recursosGerente y Jefe  deRealizar trabajos en el menor 2 semanas Q. 7,000.00
humanos mantenimiento tiempo posible
Compra de mobiliario y equipo necesario Comprar el mobiliario
que se utilizara en las nuevasGerente y Encargado dejadecuado para la oficina de 1 semana Q. 10,000.00
instalaciones compras acuerdo a sus dimensiones
Contratacion del personal que seGerente General ySeleccionar a los candidatos
desempenara en la nueva unidad deEstudiante de laadecuados de acuerdo a los 2 semanas Q. 6,600.00

recursos humanos

Universidad de San Carlos

perfiles establecidos
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Induccion general del jefe de la unidad

de recursos humanos

Gerente General

Proporcionar la informacion

general de la empresa

1 dia

Presentacion general al personal de los

Proporcionar informacion a los

colaboradores de la vision vy

liderazgo organizacional

humanos

equipos de trabajo y el

liderazgo dentro de la empresa

, _ _ Gerente General o _ 2 horas
nuevos integrantes del equipo de trabajo objetivos de la wunidad de
recursos humanos
_ . _ Sensibilizar al personal,
Taller de cuerdas para integracion delefe y asistente de Ia .
_ _ _ fomentando la conformacion de ]
equipos de trabajo y desarrollo deunidad de recursos 1 dia Q. 8,400.00

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009
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3.16 PRESUPUESTO

Para la implementacion de la propuesta de la creacion de la unidad de recursos
humanos dentro de la empresa, es necesario considerar un presupuesto que
permita solventar la inversion, reacondicionamiento de las instalaciones,
contratacién del personal, y gastos de funcionamiento para dicha unidad, para el
efecto, a continuacion se presentan el detalle de los costos que implican,
adicionalmente se presentan dos escenarios para que la empresa tome las
decisiones adecuadas de acuerdo a la situacion financiera actual y futura,
considerando los aportes que realizara la unidad de recursos humanos a la
empresa, tales como productividad, eficiencia, mejora en el servicio al cliente y

clima organizacional.

GASTOS DE INVERSION:

¢ Instalaciones: es necesario realizar una adaptacion o remodelacion de una
oficina para ubicar al personal la nueva unidad que se integrara a la empresa,
dicha remodelacién se trabajara con el personal de mantenimiento que tiene
la empresa, misma que consiste, separar el espacio donde estara el jefe de la
unidad, dichas separaciones se haran con tabla yeso y se pondra una puerta
para que exista cierta privacidad, en la otra parte de la oficina se ubicara el

asistente de la unidad.

e Mobiliario: actualmente la oficina cuenta con un escritorio y silla, sin embargo
la nueva unidad estara conformada por dos personas, por lo que sera

necesaria la adquisicion de otro escritorio con la silla respectiva y un archivo.

e Equipo: es necesario comprar una computadora y una impresora laser para
el jefe de la unidad, la computadora del asistente no sera necesario comprarla
ya que se utilizara la que tiene a su servicio la persona que lleva los registros

del personal.
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GASTOS DE FUNCIONAMIENTO:

Reclutamiento: para realizar el reclutamiento del personal propuesto para la
unidad de recursos humanos, se incluye el costo de un anuncio de 3X4
modulos, equivalente a la cuarta parte de la pagina, en prensa libre, en la
publicacion del dia lunes, para convocar a los candidatos interesados en

aplicar a las dos plazas nuevas.

Seleccion: para llevar a cabo la seleccién del personal para la nueva unidad
se incluyen gastos de la coordinacion de un assessment center para evaluar
las competencias de los candidatos para llevar a cabo la seleccién del
personal idéneo para el puesto, se incluye el costo de los honorarios de un
especialista en el tema de recursos humanos, cuyo costo por hora es de
$50.00 para un total de 5 hora que se estima durara el proceso.

Sueldos y prestaciones: para el funcionamiento de la unidad de recursos
humanos se sugiere la contratacion de dos personas:
e Jefe de unidad, con un salario mensual de Q.5,500.00

e Asistente unidad, con un salario mensual de Q.3,000.00

Adicional al salario mensual se debe provisionar el 29.16% del monto de cada

salario de los integrantes de la nueva unidad, este valor corresponde a las

prestaciones mensuales.

Insumos y utiles de oficina: para el funcionamiento de la unidad de recursos
humanos es necesario realizar pedidos mensuales de utiles de oficina: papel

bond, sobres, folder, lapiceros, lapices, tinta para impresora, entre otros.
Otros gastos: en ese rubro se incluyen los gastos de servicios basicos

necesarios para el funcionamiento de la unidad como, energia eléctrica,

teléfono fijo, teléfono celular, etc.
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CUADRO 8

GASTOS DE INVERSION POR CREACION DE LA UNIDAD
DE RECURSOS HUMANOS
No. Descripcion Total

1 Instalaciones Q. 7,000.00
2 Mobiliario Q. 5,000.00
3 Equipo Q. 5,000.00
4 Anuncio de prensa Q. 4,600.00
5 Assessment center Q. 2,000.00
6 Insumos y utiles de oficina Q. 6,000.00
7 Sueldos y prestaciones Q. 136,800.00
8 Otros gastos Q. 1,600.00
Total Q.167,200.00

Fuente: Elaboracién propia Afio 2,009

Escenario 1:
Contempla la implementacion de la propuesta la cual consiste en la creacion de
la unidad de recursos humanos, de acuerdo a los rubros detallados
anteriormente, ello conlleva la adecuacién del espacio fisico en donde se
ubicaran los colaboradores integrantes de la unidad, contratacion del personal
gue llevara a cabo las funciones previstas en el proyecto. Para el presente
escenario se propone financiar la creacién de la unidad, con los recursos propios
de la empresa de acuerdo a su disponibilidad financiera, los desembolsos se
realizarian de la siguiente manera:

e Gastos de inversion Q.17,000.00

¢ Reclutamiento y seleccion Q.6,600.00

e Gastos de funcionamiento correspondiente a salarios, prestaciones e

insumos de oficinas ascienden a Q.12,200.00 mensuales.



Escenario 2:

En el caso que la empresa objeto de estudio, no tenga la capacidad financiera
para realizar un incremento de personal para la creacion e implementacion de la
unidad de recursos humanos, se sugiere revisar los perfiles de los colaboradores
de la empresa, para evaluar si dentro de la organizacién existen candidatos
potenciales que cumplan con requisitos de los puestos para dicha unidad, de ser
positiva dicha investigacion realizar traslados horizontales, dandole la prioridad a
la persona que actualmente lleva los registros de personal, evaluando si es
necesario realizar capacitaciones especificamente relacionadas con cada uno de
los procesos de recursos humanos, con el objetivo de desarrollar las
competencias requeridas por el puesto. A continuacibn se propone la
capacitacién basica que debe cumplirse para llenar los requerimientos del perfil

del puesto de jefe de la unidad:

Nombre de la capacitacion propuesta: Diplomado en Recursos Humanos

Instructor: AGG

Inversion: Q.5,200.00

Duracion de la capacitacion: 5 horas a la semana durante 2 meses
Escenario 3:

Si la empresa no cuenta con recursos necesarios tanto financieros como de
personal interno para la creacion y funcionamiento de la unidad de recursos
humanos, se sugiere la obtencion de un crédito a través de una institucion
financiera, lo que permitiria que los desembolsos mensuales sean menores, por
lo que el impacto financiero en la empresa no sera relevante. A continuacion se
presenta un ejemplo de los costos mensuales, que la empresa tendria que pagar
a la entidad financiera por la obtencién de un crédito, para cubrir los gastos de
inversion y funcionamiento del primer afio de dicha unidad, el monto estimado es
de Q.168, 000.00, en el supuesto que se obtenga a un plazo de 3 afos, con una

tasa anual de 20%, la garantia del crédito sera fiduciaria.
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Informacién financiamiento: Formula

M= 168,000.00 R= M X i

i= 0.20% anual 1-(1+i) ™"
n= 3 afos (36 meses)
Calculo:
R=168,000.00 x 0.20/12 =R = Q. 6,243.48
1-(1+0.20/12) 36

Analisis: la renta mensual que la empresa pagaria por un crédito con las
condiciones anteriormente mencionadas, es de Q. 6,243.48 en donde se puede
notar que el monto a cubrir mensual se reduce mas de un 50% en comparacion
al escenario 1, por lo que esta opcion podria ser atractiva para la empresa ya
que la implementacién de la unidad de recursos humanos se realizaria sin que
para ello la empresa se vea afectada en su disponibilidad. Adicionalmente se
debe considerar que el retorno de la inversién sera inmediato debido a que a
través de la mejora en la administracion del recurso humano, se obtendran
excelentes resultados a través de mejorar el clima de la organizacion, en la
productividad, servicio y quejas de los clientes, derivado de ello la perdida de
clientes serd menor ya que la motivacién e identificacién del personal con la
organizaciéon sera mayor, misma que se evidenciara en la optimizacion de los

recursos de la empresa.
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CONCLUSIONES

Tomando en consideracion el diagnostico realizado en una empresa con
funciones de almacén general de depdsito, especificamente en el area de
Administracion de Recursos Humanos y basados en el impacto que ello tiene en

la productividad de la empresa, se llego a las siguientes conclusiones:

1. Las deficiencias en la administracion de recursos humanos en la empresa
objeto de estudio, se debe a la falta de una unidad especializada que
brinde asesoria a los jefes de area en la toma de decisiones del personal

bajo su cargo, con lo que se comprueba la hipotesis 1.

2. No se realiza una revision de las competencias de los colaboradores de la
empresa, para evaluar la posibilidad de cubrir los puestos vacantes, con el

personal que integra.

3. Las decisiones relacionadas con el personal no se realizan con base a
normas o politicas establecidas, o que provoca que no exista equidad en
el trato de los colaboradores de los diferentes departamentos, ello tiene un

impacto negativo en el clima organizacional de la empresa.

4. Se realizan contrataciones de personal sin contar con una guia para
llevarlo a cabo, las personas seleccionadas no son las adecuadas para los
puestos que ocupan y provoca una mayor rotacion de personal.

5. El personal de reciente ingreso no conoce el giro de negocio de la
empresa, servicios que brinda y la legislacion aplicable a la misma,
asimismo se realizan omisiones y faltas en procesos operativos
importantes en la empresa, por desconocimiento del personal, lo que ha

provocado deficiencias en el servicio y pérdida de clientes.
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6. No existen metas establecidas e indicadores de evaluacion del
desempefio de los colaboradores, para alcanzar mayor eficiencia y
productividad en el rol que desempenan dentro de la empresa,
cometiendo repetidamente errores y faltas sin mostrar interés para

solucionar las deficiencias.

7. No se realiza un el seguimiento a la gestion realizada, para verificar el

cumplimiento de los objetivos de dicha administracion.
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RECOMENDACIONES

Crear una unidad asesora de recursos humanos en la empresa objeto de
estudio, dicha unidad sera la encargada de apoyar la gestiéon del capital
humano que integra la empresa, tomando como base la propuesta hecha

en la presente investigacion.

En el caso que la empresa le interese cubrir las plazas de la nueva unidad
con personal interno, se debera programar capacitacion especifica en lo
relacionado a la administracion de recursos humanos de acuerdo al rol
que ocupen dentro del departamento, para asegurar el éxito en la
implementacion de dicha unidad.

La unidad de recursos humanos sera la encargada de elaborar normas,
politicas y procedimientos relacionados con la gestibn de recursos
humanos, que sirvan de apoyo para la administracion eficiente del
personal que labora en la empresa, para beneficio de la organizacion, sus

accionistas, colaboradores y clientes.

Elaborar los procedimientos de reclutamiento y seleccion tomando en

cuenta la informacién planteada en la presente propuesta.

Elaborar un programa de induccidn general y especifica tomando como
base las regulaciones a las que esta sujeta la empresa objeto de estudio.
Crear un programa de capacitacion en donde se incluya la totalidad de los

colaboradores de la empresa, de acuerdo a las necesidades detectadas.

Establecer indicadores de medicién de acuerdo al rol de cada integrante
dentro de la empresa, para posteriormente realizar la evaluacion de

desempenio de los colaboradores de la empresa.
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7. Realizar evaluacion de los resultados obtenidos en la administracién del
personal un ano después de la implementacion de la unidad
administrativa, para medir la efectividad y el aporte obtenido por la unidad
de recursos humanos, asi como el retorno de la inversion realizada en la

creacion de dicha unidad.
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Anexo 1

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

Titulo del puesto

Ubicacién administrativa

Inmediato superior

Subalternos

Jefe de unidad de recursos humanos

Departamento de recursos humanos

Gerencia General

Asistente

Naturaleza del puesto:

Es un puesto administrativo de asesoria, planifica, organiza, dirige y controla la
administracion del personal de la empresa, participa en la elaboracion de politicas y

procedimientos administrativos. Adicionalmente atiende y brinda soluciones a

conflictos y problemas laborales que se presenten.

Atribuciones:

Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del departamento,
optimizando la utilizacion de los recursos asignados.

Participar en el planteamiento de politicas y estrategias de administracién de
recursos humanos de la empresa.

Asesorar a los jefes los departamentos en la administracion del personal
bajo su cargo.

Establecer los procedimientos que han de seguirse para asegurar el buen
funcionamiento de los servicios de informacién y comunicacion entre los
diferentes departamentos de la empresa.

Realizar control de calidad en la planilla, a través del programa electrénico
gue se utiliza en la empresa.




e Velar por el cumplimiento de las obligaciones legales de la organizacién en
cuanto a salarios y prestaciones de los empleados de la empresa.

e Distribuir las politicas y procedimientos nuevos o revisados de recursos
humanos entre todos los empleados y mandos medios a través de boletines,
juntas, memorandum y/o contacto personal.

e Aplicar las medidas disciplinarias vigentes en la empresa y velar porque se
cumplan las normas de personal

e Controlar la adecuada administracion de las prestaciones que se tienen
dentro de la empresa.

e Colaborar con el departamento de bodega para la verificacion de medidas
adecuadas que resguarden la integridad de los trabajadores.

e Asesorar y supervisar los procesos de capacitacion y desarrollo de los

colaboradores de la empresa.

Relaciones de trabajo:
Participacion en comités de alto nivel, comisiones de trabajo permanente, con
funcionarios por razones de recomendaciones o0 asesoria a niveles inferiores.

Atencion y resolucién de conflictos con el personal.

Autoridad:
e Encargado de la administracion de la unidad de recursos humanos.
e Para verificar que se cumplan los objetivos planteados por la unidad.

e Para delegar funciones en la unidad de recursos humanos.

Responsabilidad:
e Equipo y herramientas de oficina (computadora, impresora, teléfono,
mobiliario y equipo) asignado.
e Documentacion confidencial (expedientes de personal)

e Responsable de las actividades propias y de la unidad bajo su cargo.




Requisitos minimos:
Educacion:
e Pensum cerrado en administracion de empresas, psicologia, ingenieria
industrial o carrera afin.
Experiencia:
e Minima 2 afios en puesto similar
Competencias:
e Excelentes relaciones humanas

Vocacion de servicio

Capacidad para trabajar en equipo

Coordinar, organizar y dirigir personal

Liderazgo, iniciativa y entusiasmo

e Capacidad de negociacion

Otros requisitos:
e Conocimiento de empresas de servicios
e Conocimientos en computacion (office 97, Internet, Outlook)

e Conocimiento de leyes laborales

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 2
DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

Titulo del puesto Asistente de unidad de recursos
humanos

Ubicacién administrativa Departamento de recursos humanos

Inmediato superior Jefe de la unidad de recursos humanos

Subalternos Ninguno

Naturaleza del puesto:

Es un puesto administrativo de apoyo, que tiene a su cargo asistir al jefe de la

unidad de recursos humanos en las actividades del departamento. También tiene a

su cargo el manejo de informacion del departamento, adicionalmente atiende

solicitudes del personal relacionadas con gestiones de recursos humanos.

Atribuciones:

Apoyar en todas las actividades de la unidad de recursos humanos

Recibir, archivar y distribuir correspondencia de la unidad.
Emitir documentos relacionados con la unidad de recursos humanos.

Elaborar y actualizar las bases de datos de todos los empleados de la
empresa.

Manejar expedientes del personal de la empresa.

Realizar los tramites correspondientes a la emisién de carnes del IGSS,
IRTRA, etc.

Colaborar en el desarrollo de actividades de induccion, capacitacion y
desarrollo.

Realizar tramites de reclamos de gastos médicos ante la aseguradora.

Atender llamadas telefénicas y atender personas en la unidad de recursos
humanos.




Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de su puesto debe mantener relacion estrecha con el jefe del
departamento de recursos humanos, adicionalmente debe tener relacién con todo el
personal de la empresa.

Autoridad:
No tiene a nadie bajo su mando, pero en algunas ocasiones podra dar

instrucciones al mensajero.

Responsabilidad:
e Ejecutar todas las tareas asignadas a su puesto
e Discrecion en el manejo de la informacién de los empleados de la empresa

e Optimizar los recursos materiales de la empresa que se le hayan asignado

Requisitos minimos:
Educacion:

e Titulo de secretaria ejecutiva, bilingle o comercial, preferentemente
estudiante del 3er afio administracion de empresas, ingenieria industrial o
psicologia.

Experiencia:
e Minima 1 afio en puesto similar
Competencias:

e Excelentes relaciones humanas

e Vocacion de servicio

e Facilidad de comunicacion

e Manejo de equipo de computacion, maquina de escribir, fax, etc.

Otros requisitos:
e Conocimiento de empresas de servicios
e Conocimientos en computacioén (office 97, internet, outlook)

e Organizada, honradez y discrecién en el manejo de informacion.

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 3
CONVOCATORIA INTERNA

MEMORANDUM RRHH-INT-020-2009

PARA: COLABORADORES DE
ALMACENADORA

DE: UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

ASUNTO: PLAZA “ASISTENTE PARA RECURSOS”

UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

FECHA: GUATEMALA, 12 DE NOVIEMBRE DE 2009

Por este medio la unidad de recursos humanos, hace del conocimiento de los
colaboradores de la Almacenadora, que se encuentran disponibles las plazas de:

ASISTENTE PARA RECURSOS HUMANOS
HORARIO DE LUNES A VIERNES DE 8:00 A 17:00 HORAS

Objetivo General Del Puesto:
Facilitar el trabajo administrativo del jefe de la unidad de recursos humanos en
las actividades del departamento.

Requisitos para optar a la plaza son:

e Tener una excelente trayectoria en la Almacenadora, caracterizada por su
actitud de servicio.

e Poseer un afio como minimo de laborar para la Almacenadora y un afo de
ocupar el puesto actual.

e Poseer titulo de secretaria ejecutiva, bilingiie o comercial

Estudiante activa del 3er. semestre de la carrera de Licenciatura en

Administracion de Empresas, Psicologia, Ingenieria industrial, o carrera afin.

Manejo de paquetes de Windows y office (Word, Excel, Power Point, etc.)

Excelentes relaciones interpersonales

Caracterizarse por su alta discrecionalidad y responsabilidad.

Ser una persona proactiva, ordenada, metddica y autodisciplinada.

Capacidad de trabajo bajo presion y en equipo



Los interesados deberan:

1.

2.

Enviar un correo dirigido a recursoshumanos@alpasa.com.gt con copia a su
jefe inmediato indicando:

Nombre completo

Numero de empleado

Puesto que desempeiia

Salario actual

Tiempo de ocupar el puesto actual

Tiempo de laborar en la Almacenadora

Titulo obtenido a nivel medio

Grado académico actual

Extension, numero de teléfono o numero de celular.

Las solicitudes seran atendidas los dias (indicar fechas para presentacion)

Las solicitudes enviadas deberan cumplir con TODA la informacion solicitada
anteriormente.

Por favor informar a los colaboradores que no cuentan con este medio

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009



Anexo 4
PRESENTACION Y REDACCION DE ANUNCIO DE PRENSA

Empresa lider en almacenaje y logistica

CONTRATARA:

Asistente de Recursos Humanos
Requisitos:
v Titulo de secretaria ejecutiva, bilingle u oficinista
v' Experiencia minima de un afio en puesto similar
v' Estudiante del 3er afio de Administracion de Empresas

Ofrecemos:

v/ Salario competitivo segln experiencia

v' Prestaciones adicionales alas de la Ley

v Estabilidad laboral

v' Oportunidades de desarrollo y crecimiento

Interesados ingresar sus datos en
www.alpasa.com.gt/recursoshumanos o al buzon XXX Transdoc (11
calle 5-59, zona 9) antes de (fecha).

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 5

EJEMPLO DEL DISENO DE PAGINA WEB AGREGADO EL LINK
DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

Inicio Quiénes Somos Servicios Infraestructura Cartas de Cupo Recursos Humanos Links Contactenos

Plazas Vacantes

¢« Jefedeunidad de Recursos Humanos
* Asistente de unidad de Recursos Humanos

Interesados {as) emviar sus datos personales presionando click AQU'.[

Fuente: Elaboracioén propia afio 2,009



MODELO DE FORMULARIO ELECTRONICO PARA
RECLUTAMIENTO ON-LINE
INFORMACION PERSONAL

Datos Personales

( * Datos requeridos )
Nombre Completo: -
Direccion: *
Colonia:
Telefono: *
Celular:

Email:

Fecha de
MNacimiento: ™

Sexo. * Elija una opcion
Estado Civil:
*

— (| — A || —

Elija una opcion +

Cedula de
Vecindad: *

Pretension
salarial Elija una opcion v

mensual:’

P]aza a Elija una opcion w
solicitar *

Fuente: Elaboracién propia afio 2,009



MODELO DE FORMULARIO ELECTRONICO PARA
RECLUTAMIENTO ON-LINE
FORMACION ACADEMICA

Estudios de Primaria y Basico

LCompleto la
educacian SO Mo ©
primaria? *

LCompleto la
educacion SiO Mo ©
basica®?*

Estudios de Diversificado
Carrera: Elija.una opcion v

Afio de Inicio: v

A_HO de . Alafecha v
Finalizacian:

Estudios Universitarios
Carrera:
F_e(;ha de 3 v,
Inicic:
F.eCh.a def, v || Alafecha »
Finalizacion:
Estado: Elija una opcion &

Estudios de Maestria o Postgrado
Carrera:
Fecha de
Inicio:
Fecha de
Finalizacidn:

| Alafecha v

Estado: Elija una opcion

Estudios Actuales

+SEstudia

actualmente? = =1 © Mo ©

Otros Estudios
Otros estudios
(Ccursos,
seminarios,
[=iel]

Fuente: Elaboracioén propia afio 2,009



MODELO DE FORMULARIO ELECTRONICO PARA
RECLUTAMIENTO ON-LINE
OTROS CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

Manejo de computacion e idiomas

Excelente Bueno Regular Poco

Wyord C O O O
Excel @ (@] O O
Fower Foint C < @ @
Access C O O O
Inglés C O O O
Otros C O O O

Experiencia Laboral

Ultimo empleo o empleo actual
Empresa:
FPuesto:

Fechade [—— ¥
IngQreso; — o~
Fecha de

Bgreso;

LIt

Salario

®))

Motivo del

Retiro:

|| A latecha »

Penultimo empleo
Empresa:

Fuesto:
Fecha de
ingreso;
Fecha de
eqreso:

Utimo
Salario
()
Motivo del
Retiro:

Ervviar Borrar

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009



Anexo 6
MODELO DE SOLICITUD DE PERSONAL

Solicitud de Contratacion de personal

Fecha:
Departamento:
Nombre del solicitante ‘ Puesto
Nombre del Puesto Requerido
Posicién Nueva Si | | No
Posicion a que reporta: Horario:
Tipo de Contratacién Planilla | | Temporal

Requisitos Laborales

Experiencia en Areas:

Afnos de Experiencia:

Se requiere disponibilidad para viajar: Si No
Se requiere disponibilidad de horario: Si No
Atendera publico: Si No
Manejara Valores, mercaderia u otros Si No
Manejo de montacargas y equipo de Si No
bodega

Supervisara personal: Si No

Indique los puestos a quien supervisara:

Funciones y Responsabilidades Principales del Puesto

Requisitos Personales

Vehiculo propio: Deseable |Indispensable| No requerido

Caracteristicas y personalidad de la persona:




Requisitos Académicos

Nivel académico:
Dominio de Idiomas y/o dialectos: % hablado 50% % escrito | 50%
Si No

Dominio del uso de computadoras
Internet, Outlook, Office

Conocimientos especificos del puesto:

Trato personalizado con el cliente

Condiciones de Contratacion Prestaciones de ley:

Monto de Salario: IGSS Irtra Aguinaldo
Bono 14 Vacaciones Otros
Beneficios Adicionales: Seguro Otros
Médico (indique):
Viaticos: Si Monto:
Depreciaciéon Vehiculo y Combustible Si Monto:
Comisiones: Si Monto:
Otros:

Observaciones: (Indique cualquier requisito que no se haya mencionado)

Solicitado por: Autorizado Por:

Vo.Bo. Recursos Humanos

Para uso de Recursos Humanos y Gerencia
General

Aprobado

Autorizacion de Anuncio Si por No
Aprobado

Autorizacion de Empresa Reclutamiento ~ Si por No
Aprobado

Reubicacion Interna Si por No

Banco de Datos / Recomendados Sl
Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 7
EVALUACION DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Candidatos
Factor VALOR
% A B C D

Curriculum 10%
Nivel académico 30%
Experiencia 30%
Estabilidad laboral 10%
Referencias 10%
Direccién del candidato 10%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 8

SOLICITUD DE EMPLEO

FOTOGRAFIA

ESTA SOLICITUD DEBE LLENARSE A MANO Y CON LETRA DEL
SOLICITANTE

ler. APELLIDO 20. APELLIDO APELLIDO DE CASADA  ler NOMBRE 2°. NOMBRE

DIRECCION TELEFONO




| DATOS PERSONALES

ler. APELLIDO 20. APELLIDO APELLIDO DE CASADA  ler NOMBRE 2°. NOMBRE
DIRECCION TELEFONO
LUGAR DE NACIMIENTO FECHA DE NACIMIENTO EDAD ESTADO CIVIL NACIONALIDAD

/ /
PROFESION U OFICIO CEDULA DE VECINDAD EXTENDIDA EN
NO. AFILIACION IGSS N.I.T NO. PASAPORTE
TIPO DE SANGRE ALERGICO A PENICILINA

Si No

POSEE LICENCIA DE CONDUCIR Si No
TIPO

[ INFORMACION SOCIOECONOMICA

PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DE USTED PARENTESCO

VIVIENDA
CON SU FAMILIA INQUILINO AMORTIZACION Q.

INQUILINO (ALQUILER) Q.

PROPIETARIO PENSIONISTA PENSIONISTA Q.

Posee vehiculo: Si: No:
Marca: Modelo: Placa:




[l INFORMACION FAMILIAR

NOMBRE EDAD OCUPACION TRABAJO TELEFONO
COMPLETO ACTUAL
DEL PADRE
DE LA MADRE
CONYUGE

HERMANOS (AS)

NOMBRE COMPLETO DE LOS

HIJOS

FECHA DE SEXO

NAC.

CENTRO DE ESTUDIOS

IV_ESTUDIOS EFECTUADOS

NIVEL

ESTABLECIMIENTO

ARNO EN QUE
TERMINO

DIPLOMAS O TITULOS

DIVERSIFICADO

UNIVERSITARIO

OTROS

CURSOS ADICIONALES RECIBIDOS

TEMA DEL CURSO

DIRECCION Y NOMBRE DEL
CENTRO DE ESTUDIOS

DURACION

DIPLOMAS, TITULOS




¢ TIENE CONOCIMIENTO DE OTRO IDIOMA?

Si

No

. QUE IDIOMA?

HABLA %

ESCRIBE

%

LEE

%

V_INFORMACION LABORAL

SI HA TRABAJADO ANOTE LOS DATOS SOLICITADOS DE LOS ULTIMOS, EMPEZANDO POR EL

PRESENTE, O MAS RECIENTE.

NOMBRE DE LA EMPRESA:

FECHA DE INGRESO:

FECHA DE EGRESO:

DIRECCION:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:

MOTIVO DEL RETIRO:

SALARIO INICIAL

SALARIO FINAL:

PUESTO QUE OCUPO:

FUNCIONES DEL PUESTO

NOMBRE DE LA EMPRESA:

FECHA DE INGRESO:

FECHA DE EGRESO:

DIRECCION:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:

MOTIVO DEL RETIRO:

SALARIO INICIAL

SALARIO FINAL:

PUESTO QUE OCUPO:

FUNCIONES DEL PUESTO

DE LA EMPRESA:

FECHA DE INGRESO:

FECHA DE EGRESO:

DIRECCION:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:

MOTIVO DEL RETIRO:

SALARIO INICIAL

SALARIO FINAL:

PUESTO QUE OCUPO:

FUNCIONES DEL PUESTO




TIENE AMIGOS (AS)
EN LA EMPRESA

NOMBRE

PUETO QUE OCUPA

Si No

TIENE FAMILIARES EN NOMBRE PUETO QUE OCUPA

LA EMPRESA

Si No

PUESTO QUE SUELDO QUE PRETENDE FEHA EN QUE PUEDE INICIAR A
SOLICITA GANAR LABORAR

VI REFERENCIAS

REFERENCIAS LABORALES, PROPORCIONE LOS SIGUIENTES DATOS DE FUNCIONARIOS
DIRECTOS, PATRONES, Y JEFES DE SUS EMPLEOS ANTERIORES.

NOMBRE PROFESION DIRECCION

TELEFONO

REFERENCIAS PERSONALES, PROPORCIONE LOS SIGUIENTES DATOS DE PERSONAS QUE
PUEDAN DAR REFERENCIAS SUYAS, QUE NO SEAN FAMILIARES.

NOMBRE PROFESION DIRECCION

TELEFONO




OBSERVACIONES Y DATOS ADICIONALES

Hago constar que los datos y documentos que acompafa esta solicitud son
veridicos y acepto las consecuencias que deriven a su falsedad o inexactitud,
Asimismo autorizo a la empresa a verificarlos

FIRMA DEL SOLICITANTE LUGAR Y FECHA

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

Fecha: Aceptado No aceptado

Razédn del rechazo:
Entrevistado por: Examinado
por:

Documentos presentados:
[ |Fotocopia de Cédula

[ ]Antecedentes Penales y Policiacos
[ ] Fotocopia Afiliacién IGSS
[ IFotocopia Carné IRTRA

[ 2 Fotografias

Resultados de Evaluaciones:

Fuente: trabajo realizado en junio de 2,009




Anexo 9

MODELO DE ENTREVISTA DE SELECCION

SOBRE EL MOTIVO DE LA SOLICITUD

e ¢ Porque le gustaria obtener precisamente este empleo y no otro?

SOBRE FORMACION

e ¢ Que estudios realizo y porque?

e /Tiene planificado seguir estudiando?

e ¢Que idiomas conoce y a que nivel?

SOBRE EL EMPLEO
e ¢ Cuales son sus objetivos a corto, mediano y largo plazo? Y como piensa

alcanzarlos?

e ;Me puede comentar cuales son sus fortalezas y debilidades?

e ¢ Con que tipo de jefe le gustaria trabajar?

e ¢ Porque cree usted que deberiamos contratarle?

e (Al trabajar en equipo que papel suele desempefar?




PREGUNTAS PERSONALES

e ¢ Héableme de si mismo?

e ¢ Que cambiaria de su forma de ser si pudiera?

e ¢ Que le gusta hacer en su tiempo libre?

e Definase con cinco adjetivos calificativos

e ¢ Que ha aprendido de sus errores?

e ¢Acaba lo que empieza?

e Sitiene que tomar una decision, ¢ Es reflexivo o impulsivo?

e ¢ Como acepta las normas de disciplina? Con convencimiento, como un

mal necesario, como una imposicion

Fuente: Elaboracién propia afio 2,009



Anexo 10

EVALUACION DE ENTREVISTA DE SELECCION

Nombre del candidato:

Fecha de entrevista

Puesto al que aplica:

Escalade O

az2

AREAS A EVALUAR

1. Presentacion
personal

Impecable en el
vestido y aseo

[]

Muy cuidadoso

presentacién

Limpio y
cuidadoso en el

vestir I:

Descuidado con
el vestir y

| apariencia en
| general I:I

Desarreglado y
desagradable

[]

[]
[]

2. Sociabilidad Excepcionalmente | Se relaciona Se relaciona Familiarizandose | Timido, retraido
sociable facilmente adecuadamente | se torna mas I:I
I:I con los demas I:] agradable
3. Expresion oral Convincente, Se expresa con Comun sin gran | Se expresa con Nosedaa
fluido facilidad fluidez  dificultad entender
|:| |:| I: mondtona I:I I:I
4. Confianza en si | Muy seguro de si | Muestra firmeza y | Aparenta Poco firme Indeciso e
mismo mismo I:I decisién I:I seguridad I:I I:I inseguro I:I
5. Orientacién Muy buena Experiencia Algo de Experiencia Nunca ha
ocupacional experiencia I:I aceptable experiencia I:I distinta I:I trabajado I:I
6. Estabilidad Muy estable Razonablemente | Estable Inestabilidad Inestable
laboral I:I estable |:| I:I justificada I:I

7. Motivacion

Tiene metas bien
definidas y &nimo

[]

Ambicioso

Tiene deseos de
superacion

Le falta empuje

Desorientado




8. Preparacion Sobre los Ideal al puesto Aproximada al Escasa al puesto | No corresponde
académica requerimientos | puesto al puesto
del puesto I:I I: I:l I:I I:I
9. Preparacion Sobre los ldeal al puesto Medianamente Tiene pero no No tiene
adicional requerimientos aproximado al corresponde al
del puesto I:I I:I puesto I:I puesto I:I I:I
10.Evaluacién Muestra ascensos | Estable en los Inestable Sin ascensos No muestra
laboral I:I Gltimos afos I:I I: I:I I:I
COMENTARIOS
Fortalezas del candidato:
Debilidades del candidato:
CONCLUSION FINAL CALIFICA I:I NO CALIFICA I:I

Entrevistador:

Nombre y puesto

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 11

Ejemplo del programa de assessment center:

Empresa: Almacén general de depdsito

Objetivo: Seleccién externa de aspirantes a la Promotores de Negocios (Area

comercial)

Participantes: Gerente General, Jefe de Negocios y Jefe de unidad de recursos

humanos.

Seleccionados: personas de ambos sexos con estudios universitarios en
administracion de empresas y mercadotecnia, comprendidos entre las edades de

25 a 40 afnos de edad, con experiencia en ventas.

Plan:

8.30 horas Presentacion

8.45 horas Introduccion. Informacion sobre la empresa. Atencion a
consultas. Motivacion.

9.00 horas Desayuno

9.30 horas Planteamiento de casos a los participantes (se pedira a los
participantes que ingresen a una sala de reuniones
individualmente)

9.45 horas Presentacion de la resolucion del caso se dara un tiempo
maximo de 30 minutos por participante.

10.40 horas Refrigerio

11.00 horas Reunion de observadores

13.30 horas Redaccioén de informes



Anexo 12

EVALUACION DEL PROCESO DE SELECCION

Factor VALOR Candidatos
%
A B C D

Entrevista inicial 15%
Pruebas de conocimiento 30%
Centro de evaluacioén 30%
Segunda entrevista 25%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracioén propia afio 2,009



Anexo 13
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

YO0, NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA, de XXX edad,
ESTADO CIVIL, NACIONALIDAD, PROFESION U OFICIO, de sexo XXX, vecino
del municipio de XXXX del departamento de XXXX, identificandome con la cedula de
vecindad numero de orden XXX de registro XXX extendida en la municipalidad de la
XXX del departamento de XXX, en representacion de NOMBRE DE LA EMPRESA.,
con domicilio fiscal XXXXX Ciudad de XXXX; y por otra parte NOMBRE DEL
EMPLEADO de XXX afios de edad, ESTADO CIVIL, NACIONALIDAD,
PROFESION U OFICIO, de sexo XXX, con residencia en la XXX, vecino del
Municipio de XXX del departamento de XXX, quien se identifica con cédula de
vecindad numero de orden XXX de registro XXX extendida en la municipalidad de
XXX del departamento de XXX quienes para efectos de este contrato se
denominaran PATRONO Y TRABAJADOR, respectivamente, celebran el
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO contenido en las clausulas siguientes:

PRIMERA: La relacion de trabajo se inicio el dia XXX. SEGUNDA: EIl trabajador
actualmente desempefiara el puesto de XXX, y se obliga a prestar a su patrono
todos los servicios que el mismo conlleve. TERCERA: Los servicios seran prestados
en las oficinas centrales ubicadas en la XXX, de esta Capital. CUARTA: La duracion
del presente contrato es por tiempo indefinido. QUIITA: La jornada ordinaria de
trabajo es diurna en el horario de lunes a viernes de 8:00 a 12:00 y de 13:00 a 17:00
con una hora de descanso en jornada, haciendo un total de 40 horas efectivas de
trabajo semanales. En todo caso, la jornada de trabajo no puede exceder de limites
semanales establecidos en la ley. SEXTA: El salario es de Q.XXX mensuales, el que
se le paga quincenalmente de conformidad con el calendario establecido; en caso de
que el dia de pago sea inhabil, se pagara el dia habil anterior en el lugar de trabajo.
Asimismo se le pasara al trabajador la bonificacion de Q.250.00 mensuales de
conformidad con el Decreto 78-89, modificado por los decretos 7-2000 y 37-2001 del
Congreso de La Republica. SEPTIMA: Las horas extraordinarias, los dias de asueto
y los séptimos dias, les seran pagados de conformidad con los articulos 126, 127 y
129 del Codigo de Trabajo. OCTAVO: Es entendido que de conformidad con el
articulo 122 del Cédigo de Trabajo, la jornada ordinaria y extraordinaria, el patrono
las pagara de conformidad con la ley. NOVENA: El trabajador se obliga a prestar sus
servicios exclusivamente al patrono, salvo que exista autorizacion expresa de éste
por escrito. DECIMA: El presente contrato se suscribe en la ciudad de Guatemala, el
dia X de MES de ANO en tres ejemplares: uno para cada una de las partes y uno
que el patrono remitird a la Direccion General de Trabajo.

Firma del Patrono Firma del Trabajador

Fuente: Elaboracioén propia afio 2,009



Anexo 14

PROGRAMA DE INDUCCION PROPUESTO

Tiempo Actividad Responsable
estimado

30 minutos Recepcién y bienvenida del nuevo Jefe de unidad de recursos
integrante de la empresa humanos

30 minutos Elaboracién de gafete y toma de datos e | Asistente de la unidad de
informacién para el seguro de vida y recursos humanos
gastos médicos

1 hora Presentacion de la filosofia de la Jefe de unidad de recursos
empresa (mision, vision, objetivos, humanos
politicas y procedimientos de la
empresa)

30 minutos Presentacion de la estructura de la Jefe de unidad de recursos
empresa humanos

15 minutos Informacion general del giro de Jefe de Negocios
negocios de la empresa y posicién que
ocupa en la industria

1 hora Presentacion de los principales Jefe de Negocios
productos o servicios que brinda le
empresa

1 hora Presentacién general de la legislacion Auditor interno
aplicable a la empresa

30 minutos Informacion general de la obligatoriedad | Oficial de cumplimiento de
y supervisién ante la Intendencia la empresa
Especial de Verificacion.

30 minutos Informacion sobre horarios de trabajo, Jefe de unidad de recursos
prestaciones laborales, fechas de pago, | humanos
etc.

15 minutos Recorrido por las instalaciones de la Jefe de unidad de recursos
empresa y presentacion a los humanos
compafieros de trabajo

1 hora Presentacién de procedimientos Jefe inmediato del nuevo
utilizados en el departamento al que integrante de la empresa
pertenece el nuevo integrante

5 minutos Presentacion del area fisica donde se Jefe inmediato del nuevo
ubicara el nuevo integrante de la integrante de la empresa
empresa

1 hora Presentacion de las responsabilidades, Jefe inmediato del nuevo
obligaciones, objetivos y visién general integrante de la empresa
del puestos

30 minutos Entrega de equipo de computacion Jefe departamento de

asignado y firma de hoja de
responsabilidad de su utilizacion

soporte tecnoldgico

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 15
ENCUESTA DETECCION DE
NECESIDADES DE CAPACITACION

Deteccién de necesidades de Capacitacion

Puesto Departamento

Escolaridad Puestos desempefiados anteriormente
Generales

Requerimientos de aprendizaje Justificacion Prioridad *

para el adecuado desempefio

* Prioridad A= Urgente B= Importante C= Puede esperar

Empleado Firma Fecha

Jefe Inmediato Firma Fecha

Fuente: Elaboracién propia afio 2,009




PLAN ANUAL DE CAPACITACION

Anexo 16

ENTRENAMIENTO

NECESIDADES BASICAS DE CAPACITACION Y

SEGUIMIENTO A NECESIDADES DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

TEMA-
ACTIVIDAD

OBJETIVO

PARTICIPANTES

FECHA
ESTIMADA

INVERSION
REQUERIDA

FACILITADOR

METODOLOGIA
DE LA
ACTIVIDAD

MATERIAL DE
SOPORTE

LOGISTICA EVALUACIONES
LUGAR EQUIPOS OTROS METODOLOGIA RESULTADOS FECHA DE
NECEARIOS MATERIALES CUMPLMIIENTO
EVALUACION

Firma quien lo elaboro:

Firma quien aprueba:

Nombre funcionario:

Nombre funcionario:

Cargo:

Cargo:

Fecha:

Fecha:

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009




Anexo 17
EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRE: FECHA:

PUESTO: Promotor de Negocios DEPARTAMENTO:

PERIODO QUE SE EVALUA. DESDE HASTA

1) Evaluacion

Indicadores Evaluacion

Valores Organizacionales ( Para todos los puestos)

Disciplina Laboral

Ausentismo

Sanciones

Permanencia en el Puesto de Trabajo
Profesionalidad

Se adicionan tantos como sea necesarios para el buen desempefio
general del personal

Factores de Disefio de Puesto de Trabajo ( Cuantitativos)

Contribucion al logro de los objetivos:
e Cierre de negociaciones (Metas, normas de trabajo)
Calidad del servicio al cliente
Atencién a quejas de clientes
Productividad
Cumplimiento de procedimientos existentes

Otras que se consideren de interés en el desempefio de la labor de
cada empleado

Factores Cualitativos del Perfil de Puesto de Trabajo

Habilidades en el Puesto

¢ Iniciativa
Creatividad
Conocimiento de la Actividad
Capacidad para manejar multiples tareas
Relacion con el cliente (interno y externo)
Habilidad comercial

Otras que se consideren importantes en el desempefio de la labor de
cada empleado

Total




Rangos de Medidas

Se aplicara una escala amplia de 1 a 10 donde:

2 Deficiente 4 Aceptable 6 Bueno 8 Excelente.

Los extremos solo se usan en condiciones excepcionales de desempefiio
extremadamente bueno (10) y desempefio extremadamente malo (1).

2) Evaluacion General

() Excelente ( ) Bueno () Aceptable () Deficiente

3) Conclusiones de la Evaluacion

e Es ldoneo el trabajador (Si/No)
e Puede permanecer en el puesto de trabajo (Si/No)
e Listo para la promocion (Si/No)

e Necesita capacitacion (Si/No)

e Hay algun elemento externo que imposibilite un mejor desempefio del
Trabajador (Si/No)

Mencidnelo.

4) Propuesta de medidas. Posible fecha de discusion de medidas

planteadas
Medidas Fecha de ejecucion
Firma del evaluador Firma del evaluado

Fuente: Elaboracion propia afio 2,009



Anexo 18
DISENO DE OFICINA PARA PERSONAL DE LA UNIDAD
DE RECURSOS HUMANOS

I
ASISTENTE DE D Eﬂ @
RECURSOS
HUMANOS

)

OFICINA JEFE DE
RECURSOS HUMANOS

)
D |80

Fuente: Elaboracién propia afio 2,009



