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RESUMEN EJECUTIVO

Una buena administracién dirigird a una empresa hacia el éxito, el presente proyecto
titulado “Propuesta de mejora para el desarrollo de funciones del personal de la tienda Plasita,
Tacna 2023”, tiene como objetivo incrementar el desempefio laboral a través del disefio de
funciones, definir procesos y establecer protocolos.

La investigacion es aplicada y cuantitativa con una metodologia orientada a la
aclaracién de los métodos para ejecutar los objetivos. En el presente proyecto, se utilizaron
matrices como el FODA para el diagndstico organizacional y se aplicaron técnicas de
recoleccién de datos como la observacion a los auxiliares de ventas y cajeras, la entrevista a
la administradora y una encuesta que tuvo como instrumento el formulario, el cual se
desarrollé teniendo como muestra por conveniencia a todo el personal de la tienda cuya
cantidad que asciende a 30 personas, a las cuales se le aplicaron preguntas de género
dicotomicas y pertenecientes a la escala de Likert; la aplicacion de las técnicas mencionadas
permitié llegar a la siguiente conclusion: a pesar de que el 60% recibié induccién, el 70% de
los trabajadores afirma no tener claras sus funciones, lo cual es confirmado por la
administradora quien afirma que el proceso de induccién es muy basico y breve, asi también,
si bien el 70% de los trabajadores afirma tener una buena relacién con sus superiores,
también un 50% afirma que no son muy productivos los feedback que reciben, la causa de
ello segun la investigacion se debe a la falta de procesos preestablecidos y el disefio de
funciones, ya que los supervisores no poseen una hoja de criterios que les permita evaluar el
desempefio del trabajador y realizar una correcta retroalimentacién, del mismo modo el
trabajador no conoce a cabalidad sus funciones ni como ejecutarlas, por ello el presente
trabajo crea y disefia un manual que aclarara dudas y fomentara el orden en la tienda, el
mismo va dirigido a la administradora que podra compartirlo con su equipo.

Gracias a los datos recolectados fue posible disefiar estrategias que sustentaran la

ejecucion de la propuesta y mantendran relacién entre ellas, asi también se determinaron
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indicadores para poder medir el impacto de la aplicacion de la propuesta y verificar que
cumpla con su propdsito de incrementar el desempefio del personal velando por el orden
organizacional, los indicadores se detallan a profundidad en el capitulo cuatro que a su vez
demuestra la manera correcta de mantener un control y dar seguimiento a las tareas
recomendadas. Las estrategias van sustentadas a través de cronogramas y presupuestos

proyectados que daran paso a la aplicacion correcta y contribuiran a la viabilidad del proyecto.
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INTRODUCCION

Para el proyecto y la empresa, analizar la teoria es de suma importancia
cuando se quiere proponer un plan de mejora ya que entender conceptos como disefio de
puestos, procesos para gestionar el talento humano y gestion de procesos, permitird
indistintamente del rubro del negocio, abarcar una mayor participacion en el mercado,
construir estrategias y generar ventajas competitivas, asi como satisfacer las necesidades de
los participantes en el proceso de compra y venta, cimentando asi, un valor al nombre de la
empresa.

Desde inicios del afio 2018, la tienda Plasita apertura en Tacna una sede y
desde entonces busca brindar calidad en sus servicios, a través de elementos como, atencion
de calidad, precios accesibles, y una experiencia de compra agradable, que se logra
mediante, la infraestructura, distribucién del local y un equipamiento adecuado que da lugar
a un ambiente agradable.

El andlisis de esta investigacion, plantea los siguientes capitulos.

En el capitulo I, se desarrollan los antecedentes de la investigacion que
conformaran el anteproyecto, para ello se identifica el origen del tema y se realiza el
planteamiento del problema, definiendo asi el motivo del proyecto, para ello también se
requiere definir objetivos, justificacidn, definiciones operacionales, la explicaciéon de la
metodologia a llevarse a cabo y los alcances y limitaciones; en este capitulo de forma la base
para el desarrollo de la propuesta.

En el capitulo Il, el desarrollo del marco tedrico implica la conceptualizacion de
tépicos claves y la comparacion entre las opiniones de diversos autores, para culminar con
un analisis critico de los conceptos; esta seccion sirve como fundamento para el desarrollo

de la propuesta de mejora.
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En el capitulo 1, se identifica el marco referencial de la empresa aclarando
puntos tales como la razon social, ruc, asi como el organigrama institucional y el giro del
negocio, etc. para posteriormente finalizar con un analisis critico.

En el capitulo 1V, se desarrolla la propuesta de mejora, identificando el area a
mejorar y realizando un diagnoéstico y conclusiones de los resultados de la encuesta
formulada, esto facilitara la definicion de la propuesta y planes de accion, asi como los
mecanismos de control y seguimiento.

En el capitulo V, se finaliza con las conclusiones, sugerencias, datos

bibliograficos y anexos.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Titulo de la investigacion

“Propuesta de mejora para el desarrollo de funciones del personal de la

tienda Plasita, Tacna 2023”

1.1.

Origen del Tema

Surge debido al descontento de los usuarios quienes comentan que,

durante su estadia en la tienda:

No encuentran el producto en su &rea correspondiente.

Los clientes no pudieron adquirir el producto que desean por que la tienda
no lo tenia en stock, sin embargo, al consultar con el area de almacén se dio a
conocer que, si se tenian a disposicién, pero estaban dispersados en tienda por lo
cual no se pudo realizar la venta debido a que no se conocia la ubicacion del

producto.

No tienen con claridad los precios de los productos

Los clientes al visitar la tienda eligen los productos que desean comprar,
sin embargo, al llegar al area de caja se muestran disgustados por que el precio
gue visualizaron del producto, no es el mismo al que se le va cobrar. Esto sucede
debido a que los vendedores no colocaron el precio al momento de poner en
exhibicién el producto o no reubicaron el producto en su lugar correcto luego de

que el cliente lo moviera de su ubicacion inicial.
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Se van desilusionados de la tienda por la mala atencién

No reciben una respuesta correcta por parte de los trabajadores cuando

guieren consultar el precio, stock o ubicacién de algun producto.

Cuando los clientes pagan sus productos en caja, las cajeras no les
empacan todos los productos pagados, no les indican los precios de los productos
0 procedimiento a seguir si le llega algun producto dafiado. No existe una

inspeccion de calidad y estado del producto antes de entregarlo al cliente.

Desorientacion de los trabajadores

Los trabajadores al no tener claro sus funciones estan a la espera que la
administradora o jefe de personal les delegue una actividad y les indiquen en qué
area de la tienda deberan estar. Ante la bastante afluencia de clientes en la tienda
se presentan situaciones donde requieren la presencia de la administradora o jefe
de personal por lo que no se les da tiempo en ocasiones poder indicarles a los

trabajadores sus actividades y la correcta exhibicion de los productos.

Las diversas causas mencionadas influyen en la percepcion del cliente
hacia la tienda, lo que a mediano y largo plazo afectara el nivel de ventas de la

tienda.

En la tienda se brinda una induccién verbal post-contratacioén a los nuevos
trabajadores donde se les detalla de manera breve y bésica las funciones de cada
uno, por lo que los trabajadores quedan con dudas y no tienen claro sus
actividades a realizar. Ademas, por parte de la administracion no se da un
seguimiento debido al desenvolvimiento de los trabajadores, por lo que ante un
reclamo de un cliente los trabajadores no tienen conocimiento de que

procedimiento debe seguir para dar un soporte adecuado o solucion.
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2. Planteamiento del problema

Diagnéstico:

La tienda Plasita Tacha es una empresa fundada en el departamento de
Huanuco cuyo rubro es la venta al por menor de productos especializados para el
hogar, cocina, decoracion, limpieza, etc. Desde el 2018 la empresa se esta
expandiendo por todo el Peru, abriendo tiendas en distintas ciudades, teniendo como

mision brindar productos a precios de fabrica.

Con la apertura de la tienda en la ciudad de Tacnha y encontrarse ejecutando
actividades, se ha observado que la incorrecta exhibicion de los productos y los
problemas ya mencionados en el origen, tienen como razon la falta de implementacion
de procesos y tareas que debe cumplir el trabajador para el desarrollo efectivo de sus
funciones, asi como la falta de seguimiento al desarrollo correcto de tareas por parte

de los supervisores.

En consecuencia, las ventas se ven afectadas por que el consumidor comienza
a considerar complicado el proceso de compra, asimismo la administradora
encargada se encuentra actualmente incursionando y ejecutando estrategias
orientadas al marketing de la tienda, lo cual no le da tiempo para evaluar o dar una
correcta capacitacion al personal. Por ello se evalla la posibilidad de establecer
procesos en las funciones de los trabajadores ya que se ayudara a mejorar la

experiencia de compra de los clientes y otorgara mayor control a la administradora.

Prondstico:

Al no contar con procesos establecidos para el desarrollo de funciones del
personal, se da paso al uso incorrecto del horario laboral generando por consecuencia

el descenso de las ventas en la tienda.
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Dicho de otro modo, la no atencién oportuna del problema, generara retraso
en la toma de decisiones por parte de la administradora debido a que no se conocera
con exactitud cuales son los productos mas demandados y que necesitan reposicion,
si en primera instancia los productos no fueron exhibidos en su momento, ademas se
hara dificil la implementacién de mejoras respecto al personal o distribucion de

productos en tienda.

Necesidad de control:

Al hacer el diagnostico y ver el pronéstico es importante controlar esta
deficiencia en la tienda y proponer procesos que permitan abordar el problema de
manera idonea, brindando a la administradora una guia para implementar
procedimientos preestablecidos que le permitan tener control sobre las tareas de los

colaboradores y asi aplicar las mejoras necesarias de acuerdo al caso.

Objetivo

3.1. Objetivo General

Proponer un plan de implementacion de procesos que permita mejorar el

desarrollo de funciones del personal de la tienda Plasita, Tacha 2023.

3.2. Objetivo Especificos

o Desarrollar un diagndstico de las labores actuales del personal de la tienda
Plasita Tacna.

o Formular e implementar estrategias para mejorar el desarrollo de funciones del
personal de la tienda Plasita Tacna.

e Determinar mecanismos de control que permitan la supervision y evaluacion

adecuada de las estrategias propuestas.
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4. Justificaciéon

4.1.

4.2.

Justificacion teorica

El analisis es desarrollado con el fin de aportar conocimiento a la tienda,
especificamente a la sede de Tacna y su administradora, sobre la aplicacion de
procesos que brinde control de la organizacion a través de la descripcion y
aclaracioén de funciones. Su fin es contrastar la situacion actual y la viabilidad de

su aplicacion.

Segun Diamond (1983), “el manual de procedimientos es el libro de los
Comos”. Es la pregunta comun de cémo hacer las cosas. A estos manuales

también se les conocen como manuales de operaciones.

El manual de procedimientos es un medio escrito que sirve para registrar
y dar informacion clara respecto a una actividad especifica en una organizacion;
coordina de forma ordenada las actividades a seguir para lograr los objetivos
especificos, mostrando claramente los lineamientos e instrucciones necesarios
para la mejora del desempefio; lo anterior significa que este documento contiene

los pasos a seguir para realizar una o mas funciones. (Diamond, 1983)

Como método de solucién se propone hacer uso de antecedentes tedricos
gue respalden y permitan establecer una solucion de mejora que se adapte a las
necesidades de la tienda, para asi obtener un control efectivo y definir al detalle
las funciones de los trabajadores, ya que el logro de los objetivos depende de los

procedimientos que se ejecuten.

Justificacion préctica

El presente proyecto busca darle a la tienda independencia para innovar y

tomar decisiones de manera objetiva y respaldada, aumentar la afluencia
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mediante la satisfaccion de los clientes, asi como estandarizar y sistematizar los
procesos Yy funciones de los trabajadores, en términos generales busca alcanzar

objetivos a través de la organizacion, definicién e incremento del control operativo.

4.3. Justificacién metodolégica

Con el fin de cumplir con los objetivos propuestos en el informe, se
emplearan técnicas de investigacion y recopilacion de datos como la entrevista a
la administradora de tienda en la ciudad de Tacna; la observacion, para medir el
desempefio de los trabajadores en la tienda; y encuestas que analizan el rol y

conocimiento de los trabajadores.

La propuesta de mejora nace con el objeto de aprovechar al maximo la
idea de negocio planteada por la tienda, proponiendo alternativas de mejora a la
problematica identificada ocasionada por la falta de seguimiento a los procesos de
trabajo y evitar la reincidencia de actos que reduzcan la productividad interna. La
metodologia va orientada a la descripcion, induccion y deduccién, por ello

sustentaran la viabilidad y razén de la propuesta.

Definiciones operacionales

¢ Manual de procedimientos
Desde el punto de vista de Gomez Ceja (1994), “El manual de
procedimientos es un documento que contiene la descripcion de las
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos o mas de ellas”.

e Flujograma

En un estudio realizado por Acosta, Arellano y Barrios (2009), destacan

como objetivo de los flujogramas el indicar el flujo de todo el trabajo de una
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organizacion, si se quiere elaborando uno para cada actividad y otro para cada
persona, de manera que muestre las interrelaciones y procedimientos, entre
los diferentes departamentos, secciones y personas, es importante su
elaboracion de forma secuencial y cronolégica, evitdndose la inconsistencia al

momento de transmitir el mensaje. (Quindemil Torrijo & Rumbaut Ledn, 2013)

Al poder conocer de manera secuencial las actividades de los
involucrados se puede evaluar de manera precisa la mejora o empeoramiento

de su productividad a fin de optimizar procesos.

Asi también de acuerdo a Chiavenato es una gréafica que representa el
flujo o secuencia de rutinas simples, permite la visualizacion de las actividades
innecesarias y verifica si la distribucion del trabajo esta equilibrada entre los
recursos humanos de la organizaciéon. Algunas caracteristicas que destaca el
autor son que el diagrama permite al analista asegurarse que ha desarrollado
todos los aspectos del procedimiento y da las bases para escribir un informe

claro y légico. (Chiavenato, 1993)

Productividad

La productividad: Adam Smith sostiene que la productividad aumenta
a medida que se incrementa la division del trabajo, considerada como la
capacidad de producir una cierta cantidad de bienes con un conjunto de
recursos dados, serd mayor si el trabajo se divide entre especialistas que

cumplan funciones definidas. (Smith, 1776)

Rendimiento
Chiavenato (2000), define el rendimiento como “las acciones o

comportamientos observados en los empleados que son relevantes en el logro
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de los objetivos de la organizacién. En efecto, un buen desempefio laboral es
la fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion”.

e Gestion De Procesos:

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de
gestionar toda la organizacion basandose en los procesos, siendo definidos
estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afadido sobre una entrada para conseguir un resultado. (Martinez Martinez &

Cegarra Navarro, 2014)

e Satisfaccion:
Vargas Quifiones & Aldana de Vega (2014), definen la calidad del
servicio como “el resultado de la comparacién que el consumidor realiza entre
sus expectativas y sus percepciones. En el sector financiero, la calidad del

servicio juega un papel vital en la mejora de la satisfaccion del cliente”.

6. Metodologia

En términos generales se estableceran procesos previa evaluacién de la
tienda y su situacion, en los cuales se detallaran la estructura organizacional y
descripcion de funciones con el objetivo de optimizar tiempos y cumplir a cabalidad

las actividades propuestas por la empresa.

Con el propdsito de llevar a cabo el diagndstico de la presente investigacion
se solicitar4 permiso a la administradora de la tienda, a quien se le realizara una
entrevista y se le solicitara otro permiso para realizar un analisis de las actividades

realizadas por los trabajadores, asi como para aplicar las encuestas pertinentes.

Durante el periodo de observacion con ayuda del método de induccion y

deduccién, tomando en consideracién los resultados obtenidos de la encuesta y
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asociandolo a las metas de la tienda, se plantean estrategias que permitiran a la
administradora tomar decisiones de manera efectiva e inmediata, y a su vez maximizar
los ingresos de la tienda ya que se planea que cuenten con un mayor hivel de
organizacion y control de actividades llevadas a cabo por el personal, a fin de optimizar
procesos y no mantener al personal a la expectativa de una solucién o asignacion de
tarea dictada por la administrado o jefe de personal de la tienda, ya que dicha espera
genera un lapsus de tiempo perdido que es remunerado. Es decir, se lograra por

medio de la determinacién de la especificacién de funciones y procesos.

En tal sentido para verificar la viabilidad de la propuesta se proponen tres
pardmetros, delimitar mecanismos de control asociados al nivel de desempenio de los
trabajadores, métodos de medicibn de las encuestas que los trabajadores

desarrollaran y presupuestar el costo implicado para ejercer cada estrategia.

Alcances y limitaciones

Alcance:

El alcance de la investigacion sera el desarrollo de una manual de procesos y
funciones para determinar responsabilidades y protocolos de atencién al cliente,
ademas de estructurar procedimientos de integracion y colocacién de trabajadores en

la tienda Placita.

e La empresa conocera las responsabilidades de los puestos de auxiliar de
ventas y cajeras.

o Conocer el procedimiento secuencial para realizar actividades en los puestos
de auxiliar de ventas y cajeros, igualmente se conoceran los protocolos de
atencion al cliente para las cajeras.

e Detectar las relaciones de autoridad dentro de la estructura organizacional.
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Limitaciones:

El alcance que puede tener la investigacion en cuanto a aportes no se concrete
al no tomarse en cuenta la propuesta.

El proyecto se limitard a proponer procesos que se consideren necesarios en
la tienda.

El proyecto se enfocara solamente en los auxiliares de ventas y las cajeras.
La informacién base, es la proporcionada por la empresa, a la fecha de inicio
del proyecto, y las proyecciones estan en base a la misma, cualquier cambio,

modificaria el contenido del manual propuesto.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

PRESENTACION DE LAS BASES TEORICAS

1.1.

La Organizacion

Las organizaciones son auténticos seres vivos. Cuando logran el éxito,
tienden a crecer o, cuando menos, a sobrevivir. El crecimiento conlleva una mayor
complejidad de los recursos que necesitan para sus operaciones, como aumentar
el capital, incrementar la tecnologia, las actividades de apoyo, etc. Por otra parte,
provoca el aumento en el nimero de personas y también la necesidad de que
éstas apliquen mas los conocimientos, habilidades y destrezas indispensables
para mantener la competitividad del negocio. Todo ello para asegurar que la
utilizacion de los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos sea eficiente y
eficaz. Asi, las personas seran el diferencial competitivo que propicie y sostenga

el éxito de la organizacion. (Chiavenato, Gestion del talento humano, 2009)

Las organizaciones cambian sus conceptos y modifican sus practicas
administrativas para movilizar y utilizar con plenitud a las personas en sus
actividades. En lugar de invertir directamente en productos y servicios, ahora
invierten en las personas que los conocen bien y que saben cémo crearlos,
desarrollarlos, producirlos y mejorarlos. En lugar de simplemente invertir en los
clientes, invierten en las personas que los atienden y les sirven, y que saben cémo
satisfacerlos y dejarlos encantados. (Chiavenato, Gestion del talento humano,

2009)

De acuerdo con Leén (1985), “una organizacion, en el sentido mas amplio,

es un acuerdo entre personas, para cooperar en el desarrollo de alguna actividad”
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Sin embargo, Koontz (1997), define la organizacion como “la identificacion,

clasificacion de actividades requeridas, conjunto de actividades necesarias para

alcanzar objetivos, asignacion de un grupo de actividades a un administrador con

poder de autoridad, delegacion, coordinacion y estructura organizacional”.

1.1.1.

1.1.2.

Disefio de la Estructura de la Organizacion

Analizar y disefiar una estructura organizacional que permita a
los empleados realizar su trabajo con eficiencia y eficacia, con el fin de
lograr las metas organizacionales, es una tarea para la cual se necesita
la definicion de todos los componentes que son parte de una estructura.

Mintzberg (1983) define a la estructura como “las distintas
maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de un sistema para
alcanzar luego la coordinacién del mismo, orientandolo al logro de los

objetivos”

Divisién de trabajo

Munch (2014), dice que la division del trabajo es “la separacién
y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar una funcién con
la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, dando lugar a la

especializacién y perfeccionamiento del trabajo”.

La division del trabajo requiere que las diferentes actividades se
organicen considerando, en primer lugar, que sea posible asignarlas al
personal con el que se cuenta, y estableciendo normas de actuacion

con el propésito de mantener uniformidad en las decisiones.

Al dividir el trabajo, las personas se vuelven especialistas en las

funciones que realizan. Y la especializacibn es necesaria porque
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mediante ésta hay mayor rendimiento del personal; pero llevada al
extremo, el trabajo se vuelve demasiado mecanizado. Por eso, es
importante que el personal conozca un poco de las funciones que
realizan sus compafieros; de lo contrario, se corre el riesgo de no
visualizar la importancia que tiene su trabajo dentro del objetivo

general.

1.2. Administracion de Recursos Humanos

La ARH es una funcién administrativa dedicada a la integracion, la
formacion, la evaluacion y la remuneracion de los empleados. Todos los
administradores son, en cierto sentido, gerentes de recursos humanos, porque
participan en actividades como el reclutamiento, las entrevistas, la seleccién y la

formacion. (Dessler, 1998)

La ARH es una funcién administrativa dedicada a la integracion, la
formacion, la evaluacion y la remuneracién de los empleados. Todos los
administradores son, en cierto sentido, gerentes de recursos humanos, porque
participan en actividades como el reclutamiento, las entrevistas, la seleccién y la
formacion. La ARH se refiere a las politicas y las practicas necesarias para

administrar el trabajo de las personas:

Las personas constituyen el principal activo de la organizacién y de ahi la
necesidad de que las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores y les
presten mas atencién. Las organizaciones con éxito se han dado cuenta de que
s6lo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de
optimizar el rendimiento sobre las inversiones de todos sus grupos de interés,

principalmente en los empleados. (Chiavenato, Gestion del talento humano, 2009)
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Segun Chiavenato (2009), las organizaciones con éxito definen las

siguientes responsabilidades de linea para los gerentes:

1.

1.2.1.

Colocar a la persona correcta en el lugar correcto, es decir, reclutar y
seleccionar.

Integrar y orientar a los nuevos trabajadores en el equipo.

Entrenar y preparar a las personas para el trabajo.

Evaluar y mejorar el desempefio de cada persona en el puesto que ocupa.
Conseguir la cooperacion creativa y desarrollar relaciones de trabajo

agradables.

Procesos de Integracion y Colocacion:

Se resumen en dos procesos basicos para la administracién de

recursos humanos:

e Procesos para integrar personas

Son los procesos para incluir a nuevas personas en la empresa. Se
pueden llamar procesos para proveer o abastecer personas. Incluyen el
reclutamiento y la seleccién de personal. (Chiavenato, Gestion del talento

humano, 2009)

e Procesos para organizar a las personas

Son los procesos para disefiar las actividades que las personas
realizaran en la empresa, para orientar y acompafiar su desempefio.
Incluyen el disefio organizacional y de puestos, el andlisis y la descripcion
de los mismos, la colocacion de las personas y la evaluacion del

desempefio. (Chiavenato, 2009)
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Volviendo a la propuesta, se ha constatado que las funciones del
ARH son también de la administradora, y a su vez existen procesos
dependientes entre si que influyen en el desarrollo de las funciones del
personal, es por ello que Chiavenato comenta, “que un procedimiento
rudimentario para integrar personas puede exigir un intenso proceso para
desarrollarlas, a efecto de compensar sus fallas.” es por eso que cuando
un proceso tiene fallas, compromete a los otros. Ademas, todos tienen un
disefio acorde con lo que exijan las influencias ambientales externas y las
influencias organizacionales internas, para lograr una mejor compatibilidad

entre si.

Es por ese motivo que adaptandonos a la necesidad de la tienda
es necesario establecer un adecuado proceso para integrar y organizar

personas.

1.2.1.1. Procesos para integrar personas

Las organizaciones cuentan con métodos de filtracion, que
codifican las caracteristicas deseables e importantes para alcanzar sus
objetivos y su cultura interna, y de ahi escogen a aquellas personas
gue las retnen en gran medida. El proceso de seleccidn consiste en
encontrar lo que las personas ofrecen, comparandolo con lo que busca

la organizacion.

Segun Chiavenato existen dos etapas dentro del proceso:
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e El reclutamiento:

El reclutamiento es el conjunto de politicas y acciones
destinadas a atraer y a afiadir talentos a la organizacién para dotarla

de las competencias que necesita para tener éxito.

En razdén de su aplicacion, puede ser:

o El reclutamiento interno actla en los candidatos que trabajan
dentro de la organizacion —colaboradores— para promoverlos
o transferirlos a otras actividades mas complejas o mas
motivadoras.

o El reclutamiento externo actla en los candidatos que estan en
el MRH vy, por tanto, fuera de la organizacion, para someterlos
a su proceso de seleccion de personal.
(Chiavenato, 2009)

e Técnicas de reclutamiento:

El proceso de reclutamiento inicia cuando el candidato llena su
solicitud de empleo o presenta su curriculum vitae a la organizacioén. La
solicitud de empleo es un formato que llena el candidato con sus datos

personales.

La mayoria de las organizaciones lee, interpreta, selecciona y
hasta responde a los CV que recibe por correo tradicional o electrénico.
Los candidatos son seleccionados y acuden a entrevistas, otros son
archivados para el futuro o incluso son encaminados hacia algun

director sugiriendo una entrevista o contacto. (Chiavenato, 2009)

o Anuncios en diarios y revistas especializadas: suelen ser una

buena opcién para el reclutamiento, aunque depende del tipo
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de puesto que se quiera ocupar. Los gerentes, los supervisores
y los oficinistas se dan bien con los diarios locales o regionales.
En el caso de empleados especializados, los diarios mas
populares son los més indicados.

Los especialistas en publicidad sefialan que el anuncio debe
tener cuatro caracteristicas, representadas por las letras AIDA.
(deben llamar la atencién, despertar el interés, crear deseo y
accioén). Ahora muchas organizaciones prefieren usar internet
para el reclutamiento.

Contactos con escuelas, universidades y agrupaciones: La
organizacion puede desarrollar un esquema de contactos
intensivos con escuelas, universidades, asociaciones gremiales
y centros de integracibn empresa-escuela, para divulgar las
oportunidades que ofrece al mercado.

Presentacion de candidatos por indicacién de trabajadores: Es
otro sistema de reclutamiento de bajo costo, alto rendimiento y
efecto relativamente rapido. La organizacion que pide a sus
trabajadores que presenten o recomienden a candidatos
(amigos, vecinos o parientes). Dependiendo de cémo se
desarrolla el proceso, el trabajador se siente importante y
corresponsable de la admision del candidato.

Consulta a los archivos de candidatos: El archivo de candidatos
es un banco de datos que cataloga a los candidatos que se
presentan espontaneamente o que no fueron considerados en
reclutamientos anteriores.

Reclutamiento virtual: Es el reclutamiento que se hace por

medios electronicos y a distancia a través de internet.
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e FEvaluacién de los resultados del reclutamiento

La evaluacién de los resultados es importante para saber si el
reclutamiento cumple realmente con su funcion y a qué costo. No
obstante, con el enfoque cualitativo, lo mas importante es traer a
candidatos que sean tamizados, entrevistados y encaminados al

proceso de seleccion.
Figura 1

Piramide selectiva del reclutamiento

Candidatos encaminados
hacia el proceso de seleccion

10 \ Candidatos entrevistados

20 Candidatos tamizados
30 Candidatos que se presentan
200 Candidatos influidos

Figura 4.17 La piramide selectiva del reclutamiento.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

Establecer un proceso de reclutamiento es estratégico para las
organizaciones, debido a que el proceso de reclutamiento tiene un
mayor impacto cuando los reclutadores son entrenados ya que podran
elegir a candidatos que mas se acerquen a las expectativas de la
tienda, es fundamental atraer nuevos talentos para alcanzar el éxito de

la organizacion, sea a largo o a corto plazos. (Chiavenato, 2009)
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e Laseleccion del personal:

La seleccién de personal funciona como un filtro que sélo
permite ingresar a la organizacién a algunas personas, aquellas que
cuentan con las caracteristicas deseadas. Un antiguo concepto popular
afirma que la seleccion consiste en la eleccién precisa de la persona
indicada para el puesto correcto en el momento oportuno. (Chiavenato,

2009)

» ldentificacion de las caracteristicas personales del candidato:

Identificar y localizar las caracteristicas personales del
candidato es cuestibon de sensibilidad. Requiere tener un
conocimiento razonable de la naturaleza humana y de las
repercusiones que la tarea tiene para la persona que la

desempefiara. (Chiavenato, 2009)



Figura 2

La identificacion de las caracteristicas personales del candidato

* Inteligencia general
= Atencion concentrada en los detalles
Ejecucion de » Aptitud numérica
la tarea misma = Aptitud verbal
* Aptitud espacial
* Razonamiento inductivo o deductivo
* Atencion dispersa y amplia
- * Vision de conjunto
—| Ihterdeperidanicia — * Facilidad pﬂraj coordinar
Identificacion con otras tareas » Espiritu de integracion
de las * |Iniciativa propia
per |
del * Relaciones humanas
candidato Interdependencia . ga::igdad e
olaboracion y cooperacion
con gtras * Cociente t=_lmt:\rit:mﬂlIJ
personas * liderazgo de personas
* Facilidad para la comunicacion
Interdependencia Eaonotimisnt
con la unidad D Ll
— ¢ Juicio
o con la * Actitud
organizacion * Competencias individuales

Figura 5.6 La identificacion de las caracteristicas personales del candidato.®

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

» Bases de la seleccién de personal:
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Figura 3

Informacion acerca del puesto con base en el proceso de seleccién

Recopilacidn de inf }6n sobre el p
Deseripeidn Solicitud Investigacion Téenica de
¥ andlisis de del puesto incidentes Hlﬁét:ﬂi de
del pueste personal en el mercada eritieos rabaje
Ficha de
especificaciones
del puesio

Pruebas de Pruebas Pruebas de per- Técnicas de
Entravistay conocimientos psicolbgicas sonalidad simulacidn

Eleccion de las thcnicas de sslecclsn de P

Figura 5.8 Informacion acerca del puesto con base en el proceso de seleccidn y la influencia de las competencias
individuales necesarias.”

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

» Técnicas de seleccion del personal:

Pruebas de conocimientos o de capacidades. Para
Chiavenato (2009), “Las pruebas de conocimientos son
instrumentos para evaluar el nivel de conocimientos generales y
especificos de los candidatos que exige el puesto a cubrir. Buscan

medir el grado de conocimientos profesionales o técnicos”.
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Las categorias de técnicas de seleccion de personal

. . * Entrevista dirigida (con ruta preestablecida)
Engsvistaldsiseleccion * Entrevista libre (sin ruta definida)
* Generales Cultura general
Pruebas I: Idiomas
de conocimientos
o de capacidad * Especificas I: Conocimientos técnicos
Cultura profesional
Pruebas * Pruebas de aptitudes Generales
psicologicas Especificas
* Expresivas PMK
* Proyectivas Rorscharch
Pruebas de Prueba del arbol
personalidad TAT
* Inventarios I: De motivacion
De intereses
Técnicas de ¢ Psicodrama, dinamica de grupo
simulacién * Dramatizacion (role playing)

Figura5.12 Las cinco categorias de técnicas de seleccién de personal.®

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

» Actividades para el reclutamiento y seleccion:
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Perfil de las actividades de reclutamiento y seleccion
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Figura5.22 Perfil de las actividades de reclutamiento y seleccion.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

1.3. Rol del personal en la Organizacion:

Las personas trabajan en las organizaciones desempefiando un trabajo

determinado. En general, cuando se pretende saber qué hace una persona en la

organizacion se pregunta cual es el puesto que desempefia. Asi, sabemos lo que

hace en la organizacién y tenemos una idea de su importancia y del nivel que

ocupa en la jerarquia. Cuando las personas ingresan a la organizacion y a lo largo

de toda su trayectoria profesional, siempre ocuparan algun puesto. (Chiavenato,

2009)

1.3.1. Funciones del personal:

Para la organizacion el puesto constituye la base para colocar a las

personas dentro de las tareas de la organizacién. Para la persona el puesto es
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una de las mayores fuentes de expectativas y de motivacion en la

organizacion.

El puesto se compone de todas las actividades que desempefia una
persona (el ocupante), que se engloban en un todo unificado y que aparece en

cierta posicion formal en el organigrama de la compafiia.

(Chiavenato, 2009)

1.3.2. Disefio de puestos:

El disefio de puestos (job design) especifica el contenido de cada
posicion, los métodos de trabajo y las relaciones con los deméas. Cada puesto
exige ciertas competencias de su ocupante para que lo desempefie bien. Esas
competencias varian conforme al puesto, el nivel jerarquico y el area de
actuacion. Exigen que el ocupante sepa manejar los recursos, las relaciones
interpersonales, la informacioén, los sistemas y la tecnologia con diferentes

grados de intensidad. (Chiavenato, 2009)

Segun Ivancevich (1995), “El disefio de puestos es la informacién que
se utiliza para estructurar y modificar los elementos, los deberes vy las tareas

de determinados puestos”.

Segun Gomez, Mejia, & Cardy (1995), “El disefio de puestos es el
proceso de organizar el trabajo en razon de las tareas necesarias para

desempefar un puesto especifico.”

o Concepto de descripcion de los puestos.

Describir un puesto significa relacionar lo que hace el ocupante,

cémo lo hace, en qué condiciones y por qué. La descripcion del
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puesto es un retrato simplificado del contenido y de las principales

responsabilidades del puesto. (Chiavenato, 2009)

Figura 6

El contenido del puesto segun la descripcion de los puestos

Lo que

Contenido
del puesto

> Tareas y actividad ue se d fara
se hace il Y 9 T
Periodicidad: diaria
Cuando semanal
> mensual
se hace f—
esporadica
. Por medio de: personas
Como - magquinas y equipo
se hace = materiales
datos e informacion
Dénde » Lugar y ambiente de trabajo
se hace
Por qué . Obijetivos del puesto
se hace Metas y resultados que se deben alcanzar

El contenido del puesto segun la descripcion de los puestos.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

o Elformato comun de una descripcion del puesto:

Incluye el titulo del puesto, el resumen de las actividades que

seran desempefiadas y las principales responsabilidades, también

incluye las relaciones de comunicacion del puesto con otros

puestos. (Chiavenato, 2009)
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Figura 7

Formato de descripcion de puesto

TITULO DEL PUESTO
Enfermera
RESUMEN DEL PUESTO
Responsable del esquema completo de cuidados al paciente, desde la admision hasta la transferencia o la
salida del proceso de enfermeria, asi como de la evaluacion, planificacion, implantacion y evaluacion. La en-
fermera tiene autoridad y total responsabilidad del proceso de enfermeria asi como para proyectar las necesi-
dades futuras del paciente y/o la familia. Dirige y guia los cuidados al paciente y las actividades del personal de
apoyo, mientras que respeta las elevadas normas de la enfermeria profesional.
RELACIONES
Se reporta a la jefa de enfermeras.
Supervisa: responsable de los cuidados brindados, las prescripciones y las transcripciones.
Trabajo con los departamentos de apoyo y cuidados al paciente. Relaciones externas con médicos, pacientes y
familias de los pacientes.
CALIFICACIONES
Estudios: grado de escuela superior de enfermeria.
Experiencia profesional: los cuidados criticos exigen un afio de experiencia médico-quirtrgica. Se requiere
licencia o registro.
Requisitos fisicos: A. Capacidad de flexion, para efectuar o ayudar a la transferencia de 50 0 mas libras.
B. Capacidad para transferir y/o caminar 80% de las 8 horas del turno.
C. Agudeza visual y auditiva para desempenar funciones relacionadas.
RESPONSABILIDADES
1. Evaluar las dimensiones fisicas, emocionales y psicosociales de los pacientes. Evaluar al paciente por escrito
después de su admision y comunicarlo a quienes le cuidan, al tenor de las politicas internas del hospital.
2. Formular un plan escrito de cuidados al paciente, desde su admisién hasta la salida. Desarrollar objetivos de
corto y largo plazos después de la admision. Revisar y actualizar el plan.
3. Implantar el plan de cuidados. Demostrar habilidad para desempenar los procedimientos comunes de la
enfermeria. Cumplir con las actividades de cuidado al paciente de forma organizada y cronometrada, esta-
bleciendo las debidas prioridades.

Figura 713 Ejemplo de la descripcion de un puesto.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

> Beneficios

El realizar un buen analisis y descripcién de cargos beneficia a
todas las personas encargadas de supervisar alguna funcion que

realiza otro trabajador. Entre ellos estan:

= Los directivos de la empresa. Constituye la posibilidad de
saber en detalle las obligaciones y caracteristicas de cada
puesto.

» Los supervisores. Les permite distinguir con precision y

orden los elementos que integran cada puesto, para asi
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poder explicarlos y exigir oportunamente el desarrollo
efectivo de las obligaciones que supone.

= Los trabajadores. Les permite realizar mejor y con mayor
facilidad sus labores, si conocen con detalle cada una de las
operaciones que las forman y los requisitos necesarios para
hacerlas bien; y para el departamento de personal es basico
el conocimiento preciso de las numerosas actividades que
debe coordinar, si quiere cumplir con su funcién estimulante
de la eficiencia y la cooperacion de los trabajadores.

(Bozzo, 2013)

En resumen, las empresas que realizan un buen disefio de
puestos, poseeran una herramienta que les facilitara organizar un area
de recursos humanos, el fin de su implementacion es conocer los
puestos de cada unidad de trabajo, determinar los perfiles de los
ocupantes, seleccionar el personal, orientar la capacitacion, realizar la

evaluacién de desempefio.

o Meétodos para reunir datos sobre los puestos.

Existen tres métodos para obtener datos relativos a los

puestos:

Método de la entrevista. Existen tres tipos de entrevistas
para tal efecto: las entrevistas individuales con cada trabajador, las
entrevistas grupales con grupos de trabajadores que ocupan el
mismo puesto y las entrevistas con el supervisor que conoce los
puestos a analizar. Las entrevistas grupales se emplean cuando

hay un numero importante de ocupantes del mismo puesto. El
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supervisor inmediato debe dirigir las sesiones de los grupos y, a
continuacion, el supervisor sera entrevistado por separado, para
proporcionar a los trabajadores una perspectiva personal respecto
a las obligaciones y las responsabilidades de su puesto. La
entrevista es el método mas utilizado para reunir datos de los
puestos y determinar sus obligaciones y responsabilidades.

(Chiavenato, 2009)

Para Chiavenato (2009), Las principales cuestiones que se

abordan en una entrevista tipica son:

1. ¢ Usted qué puesto tiene?

2. ¢ Qué hace en él?

3. ¢ Cuando lo hace: diaria, semanal o mensualmente?

4. ¢ Como lo hace? ¢ Qué métodos y procesos emplea?

5. ¢Por qué lo hace? ¢ Cuales son los objetivos y los resultados

de su trabajo?

¢,Cuales son sus principales obligaciones y responsabilidades?

7. ¢ En qué condiciones fisicas trabaja usted? ¢ Cuéles son las

exigencias de salud y de seguridad?

8. ¢Qué escolaridad, experiencia y habilidades requiere su

puesto?

9. ¢Cudles son los requisitos fisicos que exige el puesto?

¢, Cudles son los requisitos mentales?
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10. ¢Quién es su proveedor interno (entradas) y su cliente

externo (salidas)?

11. ¢ Quién es su superior inmediato? ¢ Usted qué le reporta a

12. ¢ Quiénes son sus subordinados? Explique.

Método del cuestionario. Se pueden reunir datos de un puesto
mediante cuestionarios que se reparten entre sus ocupantes o se
entregan a su supervisor. En la practica, el cuestionario sigue la
misma ruta que la entrevista, con la diferencia de que lo contesta el
ocupante del puesto, su supervisor o los dos en conjunto.

(Chiavenato, 2009)

Método de observacidon. La observacion directa de lo que
hace el ocupante del puesto es otro método para reunir
informacion. El método de la observacién se aplica para trabajos
simples, rutinarios y repetitivos. Es comin que el método de
observacion utilice un cuestionario que el observador debe llenar
para asegurar que cubre toda la informacién necesaria.

(Chiavenato, 2009)

1.3.3. Evaluacién del desempefio:

La evaluacion del desempefio es una valoracion, sistematica, de la
actuacion de cada persona en funcién de las actividades que desempefia, las
metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su

potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor,
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la excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre todo, la

aportacion que hace al negocio de la organizacion. (Chiavenato, 2009)

Segun Certo (1994) “La evaluacion del desempefio es el proceso de
revisar la actividad productiva anterior con el objeto de evaluar qué tanto
contribuyeron los individuos a que se alcanzaran los objetivos del sistema

administrativo.”

El desempefio humano de la organizacion se ve influenciado por

diversos factores como se visualiza en la imagen:

Figura 8

Los principales factores que afectan el desempefio en el puesto

Valor de las Competencias de la
recompensas persona

Desempefio

L J

Esfuerzo individual

Percepcion de que las

recompensas dependen Percepcion de la funcion
del esfuerzo

Figura 8.1 Los principales factores que afectan el desempeno en el puesto.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

De acuerdo con Chiavenato (2009), “La evaluacion objetiva del
desempefio del personal sigue un proceso de 5 etapas donde la segunda y la

Ultima se convierten en un ciclo de evaluacion”.
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1. ldentificar objetivos especificos de la evaluacién de desempefio.

2. Establecer expectativas de la persona (analisis de trabajo).

3. Analizar el trabajo desempefiado.

4. Evaluar el desempefio.

5. Discutir la evaluacién con el trabajador.

(Chiavenato, 2009)

Autoevaluacién del desempefio

Segun Chiavenato (2009), “Lo ideal seria que cada persona
evaluara su propio desempenio, a partir de algunos criterios de referencia
para evitar la subjetividad implicita del proceso”. En las organizaciones
mas democraticas y abiertas, el propio individuo, con ayuda de su superior,

es responsable de su desempefio y de su monitoreo.

¢Quién debe evaluar el desempefio?

o Elgerente. En la mayor parte de las organizaciones el gerente —como
administrador de personas— tiene una responsabilidad de linea por el
desempefio de sus subordinados, de su constante evaluacion y de la
comunicacion de los resultados. En esas organizaciones el propio
gerente, con asesoria del area de recursos humanos (RH) que
establece los medios y los criterios para efectuar la evaluacion, es

quien evalla el desempefio del personal. (Chiavenato, 2009)

o El individuo y el gerente. Si la evaluacion del desempefio es una

responsabilidad de linea y si el propio colaborador es el mas interesado
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en ella, entonces una opcion interesante es la reunion de las dos
partes. Ahora la participacion del individuo y del gerente en la
evaluacién conforma una tendencia muy fuerte. De este modo, el
gerente funciona como el elemento que guia y orienta, mientras que el
colaborador evalta su desempefio en funcion de la realimentacion que
le proporciona el gerente. Es un intercambio en el que las dos partes

aportan algo para obtener resultados. (Chiavenato, 2009)

Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio

Evaluar el desempefio de un gran nimero de personas dentro de

las organizaciones, mediante criterios que produzcan equidad vy justicia y

al mismo tiempo estimulen a las personas, no es una tarea facil. Por ello,

muchas organizaciones construyen sus propios sistemas de evaluacion,

gue se cifien a sus caracteristicas peculiares, y los dividen para evaluar al

personal.

Los métodos tradicionales de evaluacion del desempefio mas

utilizados son: las escalas gréficas, la elecciéon forzosa, la investigacion de

campo, los incidentes criticos y las listas de verificacion. Veamos cada uno

de ellos.

O

Eleccion forzada. El método de la eleccidn forzada surgio para eliminar
la superficialidad, la generalizacion y la subjetividad, aspectos
caracteristicos del método de la escala grafica. La eleccién forzada
consiste en evaluar el desempefio de las personas por medio de
bloques de frases descriptivas que se enfocan en determinados

aspectos del comportamiento. El evaluador tiene la obligacion de
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escoger una o dos de las frases de cada bloque, la que mejor se

aplique al desempeiio del trabajador evaluado. (Chiavenato, 2009)

Figura 9

Método de evaluacion por medio de la eleccion forzada

MNombre:

EVALUACION DEL DESEMPENO

Departamento:
A continuacidn encontrard blogues de frases. Anote una x en la columna que aparece a un lado
con el signo + para indicar cual es la frase que mejor define el desempeno del trabajador, y con
el signo — para la que menos lo define. No deje ningun blogue sin llenar dos veces.

Presenta produccion elevada
Comportamiento dinamico
Tiene dificultad con los nimeros
Es muy sociable

(i

Tiene dificultad para lidiar con
las personas

Tiene bastante iniciativa

Le gusta reclamar

Teme pedir ayuda

Tiene espiritu de equipo

Le gusta el orden

Mo aguanta la presion
Acepta criticas constructivas

Tiene potencial de desarrollo
Toma decisiones con criterio
Es lento y tardado
Conoce su trabajo

Tiene buena presencia personal
Comete muchos errores

Ofrece buenas sugerencias
Dificilmente decide

MNunca es desagradable
Produccion razonable
Tiene buena memoria
Se expresa con dificultad

Metodo de evaluacion por medio de la eleccion forzada.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

e Métodos modernos de evaluacion del desempefio

o Meétodo de evaluacién por incidentes criticos:
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Tabla 1

Cuadro comparativo de evaluacién de desempefio mediante los incidentes criticos

Pros: Contras:
e Evallta el desempefio e No se ocupa de los aspectos
excepcionalmente bueno y normales del desempefio.

excepcionalmente malo.

e Los aspectos positivos son e Peca por fijarse en pocos aspectos
subrayados y mejor aplicados, del desempeiio y, por tanto, resulta
mientras que los negativos deben ser tendencioso y parcial.
eliminados o corregidos.

e Método facil de instituir y de utilizar.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)

Figura 10

Método de evaluacion del desempefio por medio de incidentes criticos

EVALUACION DEL DESEMPERNO
Nombre: Puesto: Departamento:
Aspectos excepcionalmente positivos Aspectos excepcionalmente negativos
Sabe atender correctamente a las Comete muchos errores
personas

- _ . Falta vision amplia de los asuntos
Facilidad para trabajar en equipo

Presenta ideas innovadoras Tarda en tomar decisiones
Tiene caracteristicas para el Espiritu conservador y limitado
liderazgo

Facilidad para argumentar Dificultad para manejar niumeros

Espiritu muy emprendedor Comunicacion deficiente

Meétodo de evaluacion del desempeno por medio de incidentes criticos.

Nota. Extraido del libro Gestion del Talento Humano (Chiavenato, 2009)
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En resumen, la aplicacion de métodos de evaluacién permite a la
administradora obtener informacion respecto a la forma en que las personas

se integran y se identifican con sus puestos, tareas y competencias.

1.3.4. Proceso:

Para Miinch (2014), “un proceso es el conjunto de pasos o etapas para
llevar a cabo una actividad”. Asi también la palabra se relaciona a menudo con
la administracion ya que esta refiere al proceso a traves del cual se coordinan
y optimizan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima
eficacia, eficiencia, calidad, productividad y competitividad en la consecucion

de sus objetivos, para lograr la maxima eficiencia.

Para Chase (2021), “El proceso representa la secuencia basica de los
pasos o actividades con que la empresa concibe, disefia y lleva un producto al

mercado”.

El concepto de proceso ha tenido también diferentes acepciones a lo
largo de los afios, Van de Ven en 1992, present6 un andlisis de tres de estas,
la primera como la explicacién a la teoria de la varianza, en la que se explica
como una variable independiente causa la variable dependiente, esto requiere
como indica el autor el abrir “black box” entre entradas y salidas y la
observacién directa del proceso. La segunda es definir el proceso como
categoria de conceptos de acciones individuales y de la organizacién, como
frecuencia de comunicacion, flujo de trabajo, técnicas para tomar decisiones,
tal como formulacién de estrategias, implementacion y riesgo corporativo; en
esta acepcion el concepto de proceso ha sido operacionalizado como un
constructo; la tercera definicion es el proceso como secuencia de desarrollo de

eventos, con una perspectiva historica de desarrollo, centrandose en la
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secuencia de los incidentes, las actividades y etapas que se desarrollan

durante la duracion de la existencia de un problema central. (Van de Ven, 1992)

De tal forma se infiere que los procesos son un conjunto de actividades
que se desarrollan de manera secuencial y transforman elementos de entrada
en elementos de salida demandados, un claro ejemplo es una fabrica de sillas
donde la entrada hace referencia a la materia prima y la salida la venta de la
misma, representando asi el periodo de elaboracion al proceso de
transformacion el cual esta sujeto a cambios y mejoras como la optimizacién
de procedimientos asi también, se incorpora valor agregado ya sea a un

producto o servicio.

1.3.4.1. Gestién de procesos

La Gestion de Procesos de Negocio es un enfoque disciplinario
para identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorear,
controlar y mejorar los procesos de negocio, automatizados o no, para
lograr resultados consistentes y alineados con los objetivos

estratégicos de la organizacion. (Capote, 2011)

En un estudio realizado por Teresa Jones y John Dixon en

2011, Gartner Group considera:

“BPM es un enfoque de gestion que requiere que las
organizaciones se tornen orientadas a procesos y reduzcan su
dependencia de las estructuras tradicionales, funcionales vy

territoriales”.

Conceptualmente, la gestion de procesos significa mucho mas

gue simplemente mapear las actividades de la organizacion. Significa
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mucho mas que nombrar a cada paso del trabajo con un nombre que
lo identifique [...] En resumen, cada organizacion es un sistema. Es
decir, funciona como un conjunto de procesos. La identificacion y el
mapeo de estos procesos permiten una correcta planificacién de las
actividades, la definicién de las responsabilidades y el uso adecuado

de los recursos disponibles. (Scucuglia, 2021)

Etapas de la gestion de procesos:

¢ Planificacién: ¢cémo se llevara a cabo la gestion de procesos?
e Mapeo de procesos: es importante tener un conocimiento profundo
del funcionamiento de la empresa, tener una vision general de los

procesos para poder disefarlos en su totalidad.

Figura 11

Como mapear procesos

¢Como mapear procesos?

3 &

La primera fase En esta segunda fase, se Es la fase de modelado
demuestra la rediseiia el proceso, técnico, cuando
situacién actual ) buscando reevaluar las ) se identifica como la

y la realidad actividades del negocio y tecnologia puede
de los procesos encontrando una ayudar en la
organizacionales, con propuesta para una automatizacion y
Sus errores y aclertos. visién de futuro. gestion de procesos.

Nota. Mbooks (Scucuglia, 2021)
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¢ Simulacién: permite valorar si lo predicho se manifiesta en la
practica. Y mas: ver como reaccionan los funcionarios a la nueva
gestion de procesos. Ademas, genera perspectivas que pueden
resultar muy Gtiles para mejorar la solucion.

e Ejecucién: ajustes visualizados durante la simulacién y, por tanto,
el comportamiento se encuentra dentro de lo esperado, se puede
pasar a la propia etapa de ejecucion.

e Monitoreo: monitorear las nuevas definiciones a través de métricas
e indicadores.

¢ Mejoras: gestidn de procesos no es estética. Por tanto, el monitoreo

debe ser continuo.

Ventajas:

e Optimizacién del tiempo: Los funcionarios tendran acceso a las
mejores practicas.

¢ Reduccién de costos: mejor aprovechamiento del tiempo

¢ Mayor calidad: Una buena gestién de procesos es aquella en la que
se optimizan las tareas internas. COmo esto impacta directamente
en el desempefio de los equipos, termina dando como resultado un
producto o servicio de calidad.

e Reduccién de errores: Anticipar errores puede generar un menor

impacto final.

En resumen, el gestionar procesos consiste en la capacidad del
administrador para definir, analizar y desarrollar mejoras continuas con

la intencion de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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El BPM organiza los procesos de la empresa y, por lo tanto,

hace posible una gestion mas eficaz, inteligente y automatizada.

Asi también el poner en practica la Gestién de Procesos de
Negocio, en una empresa es un 6ptimo método para reconocer cuéles
son los problemas de gestion y actuar sobre ellos de una forma

integrada, involucrando a la organizacién en su conjunto.

(Scucuglia, 2021)

1.3.4.2. Metodologia de investigacion

La investigacioén cientifica es, en esencia, como cualquier tipo
de investigacion, s6lo que mas rigurosa, organizada y se lleva a cabo
cuidadosamente. Como siempre sefald6 Fred N. Kerlinger: es
sistemética, empirica y critica. Esto se aplica tanto a estudios
cuantitativos, cualitativos o mixtos. Que sea “sistematica” implica que
hay una disciplina para realizar la investigacion cientifica y que no se
dejan los hechos a la casualidad. Que sea “empirica” denota que se
recolectan y analizan datos. Que sea “critica” quiere decir que se
evalla y mejora de manera constante. Puede ser mas o menos
controlada, mas o menos flexible o abierta, mas o menos estructurada,
en particular bajo el enfoque cualitativo, pero nunca caética y sin

método. (Sampieri, 2010)

Tal clase de investigacibn cumple dos propdsitos
fundamentales: a) producir conocimiento y teorias (investigacion
bésica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada). (Sampieri,

2010)
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Tipos de preguntas

Preguntas cerradas: Son aquellas que contienen opciones de
respuesta previamente delimitadas, por ello, son mas faciles de

codificar y analizar.

Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de
respuesta que han sido previamente delimitadas. Es decir, se
presentan las posibilidades de respuesta a los participantes, quienes
deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotdbmicas (dos posibilidades de

respuesta) o incluir varias opciones de respuesta. (Sampieri, 2010)

¢ Dicotémicas: Las categorias no tienen orden ni jerarquia.
e Escalamiento de likert: Presenta un conjunto de items que se
presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccién del

sujeto en tres, cinco o siete categorias.

Preguntas abiertas: No delimitan las alternativas de
respuesta. Son utiles cuando no hay suficiente informacion sobre las

posibles respuestas de las personas.

(Sampieri, 2010)

1.4. Analisis comparativo de las Bases Tebricas

Tabla 2

Andlisis comparativo de las bases tedricas
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TOPICOS

AUTOR |

AUTOR I

AUTOR Il

DISENO DE
PUESTOS

El propésito de la organizacibn es
simplificar el trabajo y coordinar y
optimizar funciones y recursos. En otras
palabras: lograr que el funcionamiento de
la empresa resulte sencillo y que los
procesos sean fluidos para quienes
trabajan en ella, asi como para la
atencion y satisfaccion de los clientes. Es
importante definir las &reas funcionales,
las estructuras, los procesos y jerarquias
para lograr los objetivos de la empresa
asi como los sistemas y procedimientos
para efectuar el trabajo.

(Miinch, 2014)

El disefio de cargos es la
especificacion del contenido, de los
métodos de trabajo y de las
relaciones con los demas cargos
de la organizacion para satisfacer
los requisitos tecnoldgicos,
organizacionales y sociales, a su
vez de los requisitos personales
del ocupante del cargo
(Chiavenato, Gestion del
humano, 2009)

talento

El disefio de puesto busca cambiar,
modificar y enriquecer los puestos a
efectos de captar los talentos de los
empleados, al mismo tiempo que
pretende mejorar el desempefio de
los empleados y de la organizacion,
cada puesto exige ciertas
competencias de su ocupante para
que lo desempefie bien. Esas
competencias varian conforme al
puesto, el nivel jerarquico y el area

de actuacion. Exigen que el
ocupante sepa manejar los
recursos, las relaciones

interpersonales, la informacién, los
sistemas y la tecnologia con
diferentes grados de intensidad.

(Ferrin-Schettini, 2019)

Interpretacion

Segun el analisis comparativo, el disefio de puestos es importante porque permite crear un perfil organizacional, que
involucre como menciona Munch, realizar las actividades con mayor precision a través de la delimitacidn de funciones,
Asi también algo para destacar es que un buen disefio involucra la posibilidad de creacién de estrategias que permitan
optimizar la productividad del personal manteniendo concordancia entre el talento humano y su puesto laboral.
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GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

Se refiere al conjunto de politicas vy
practicas necesarias para dirigir cargos
gerenciales relacionados con personas o
recursos; poniendo en practica procesos
de reclutamiento, seleccion,
capacitacion, recompensas y evaluacién
de desempefio. Los objetivos especificos
de la gestién del talento humano son los
siguientes: Ayudar a la organizacion a
alcanzar sus objetivos y realizar su
mision, Suministrar a la organizacion
empleados bien entrenados y motivados
y Administrar el cambio.

(Chiavenato, Gestion del talento humano,
2009)

La gestion de talento humano no
es mas que aquellos procesos

gque estan dirigidos al cliente
interno, los cuales son
indispensables para el

cumplimiento década uno de los
procesos que comprometen la
mision de la empresa.

(Mallar, 2010)

Consiste en asumir un enfoque
estratégico de direccién, cuyo
objetivo es obtener la méxima
creacion de wvalor para la
organizacién, a través de un
conjunto de acciones dirigidas a
disponer en todo momento del nivel
de conocimiento, capacidades y
habilidades en la obtencion de los
resultados necesarios para ser
competitivo en el entorno actual y
futuro. La persona es vital para la
operacion eficaz de una institucion,
es su activo mas importante, a
pesar de que no aparecen
reflejados en los balances
generales como una categoria en
si misma a pesar de la gran
cantidad de dinero que se invierte
en ellos. (Eslava, 2004)

Interpretacion

Segun el anadlisis comparativo, los distintos autores coinciden en que la persona es un elemento vital para el
funcionamiento de la organizacién por ello hacer una correcta eleccién determinara el rumbo de la empresa, sin
embargo, existen procesos que ayudaran a guiar al personal hacia el logro de los objetivos, las mas frecuentes son los
procesos para seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion.

GESTION DE
PROCESOS

La gestion de procesos es una estructura
de gestion orientada a los procesos, en
los cuales el gerente, el equipo y los
realizadores del proceso son todos
ejecutores y pensadores, ya que

Plantea que la gestion de
procesos es una disciplina que
ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar,
disefiar, formalizar, controlar,

BPM emplea métodos, politicas,
métricas, las préacticas de gestion y
herramientas de software para
optimizar ~ continuamente los
procesos de la organizacion y
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proyectan su trabajo, inspeccionan sus
resultados y redisefian su sistema de
trabajo para lograr mejores resultados.

(DeToro & McCabe, 1997)

mejorar y hacer mas productivos
los procesos de la organizacion
para lograr la confianza del
cliente.

(Bravo Carrasco, 2012)

mejorar el desempefio del negocio
contra metas y objetivos.

(Cantara & McCoy, 2010)

Interpretacion

Segun el analisis comparativo, los distintos autores coinciden en que la aplicaciéon de una estructura de procesos ayuda
a la empresa a detectar cuales son las deficiencias de cada area ya que se emplea métodos para identificar los procesos
clave, analizarlos, redisefiarlos y controlarlos, con el fin de lograr la mejora continua y optimizar el flujo de trabajo asi

como el desempefio del negocio.

Nota. Elaboracion propia
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1.5. Andlisis Critico de las Bases Teo6ricas

En esta parte del trabajo se hara un analisis que permitird cimentar la
investigacion mediante la aplicacion de bases teéricas que dardn un sentido a la

propuesta.

Situandonos en el contexto de la problematica de la empresa es necesario
destacar que la variable de la investigacién es el desempefio laboral, la cual se
caracteriza por la medicién de ciertos conocimientos, habilidades y experiencias
del trabajador que afectan de forma directa a la empresa ya que, en otras palabras,
consiste en como se desenvuelve y actia el personal al momento de desarrollar

sus funciones.

En tal sentido, nos preguntamos qué sucede cuando el trabajador no posee
estos conocimientos y habilidades o no esta calificado para el puesto, y en
respuesta obtenemos que el nivel de rendimiento no es el esperado y sus
consecuencias se ven reflejadas en la tienda a través del desorden y las quejas

de los clientes.

El propésito de la propuesta es disefiar un manual organizacional de
procesos y funciones que aclare aspectos como la estructura organizacional y se
enfoque en el disefio de puestos, en los procesos de gestion del talento humano

y protocolos de atencién al cliente.

Se sabe también que la satisfaccion del cliente, se ve influenciada por el
nivel de desempefio de los trabajadores ya que son ellos quienes dan vida y orden

a la tienda a través de la ejecucion de sus funciones.

Asi también, con el propésito de la mejora continua Cantara, nos dice que

una buena gestion de procesos debe emplear métodos y herramientas que se
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adapten a la época, demostrando asi el uso adecuado de recursos (tecnoldgicos)
que permitan optimizar continuamente los procesos de la organizacion y mejorar

el desempefio del negocio.

De igual manera Munch sostiene que la transparencia en la organizacion
a través de la aclaracion de la estructura organizacional a los trabajadores y la
distribucién de trabajo, logra que el funcionamiento de la empresa resulte sencillo
y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la

atencion y satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL

3. Resefia histoérica

3.1. Historia:

La tienda Plasita es una empresa fundada en el departamento de
Huancayo cuyo rubro es la venta al por menor de productos especializados para
el hogar, cocina, decoracion, limpieza y belleza, productos que se adapten a las
necesidades de todos los integrantes de las familias peruanas. Desde el 2018 la
empresa se esta expandiendo por todo el Perd, abriendo tiendas en distintas
ciudades, teniendo como mision brindar productos a precios de fabrica, esta
conformada por un gran equipo humano al servicio de la poblacién, para brindar
la mejor calidad y los mejores precios, para que sus clientes vivan una feliz
experiencia de compra. Desde su concepciébn como emprendimiento 100%
peruano ha sido y seguira siendo responsable con su entorno y las personas para

asi contribuir al desarrollo de un pais integro.

Asimismo, estd encargada de brindarles a todas las familias peruanas

iproductos a precio de fabrica!

3.2. Descripcion de la empresa:

3.2.1. Descripcidn general:

+ Nombre comercial: Plasita Tacna

% Razdn Social: Novedades Mil Ofertas E.I.R.L.
+« Administradora: Fabiola Cubas

% Ruc: 20603263759

%+ Horario de atencion:

Lunes a sabado 8:15 — 8:50
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Domingos 9:00 — 8:30

+ Logo comercial:
Figura 12

Logo comercial de la empresa

N

PLasSITa

P R ECI1O= D rA DRI CA

Nota. Extraido de red social - Plasita Tacha

3.2.2. Giro comercial

La tienda Plasita Tacna pertenece al tercer sector de la
economia peruana ya que se dedica al comercio y esta especializada
en la venta al por mayor y menor de productos para el hogar y

accesorios para toda la familia (Dama, Caballero, Nifio y Nifia).

La tienda promueve y destaca que, desde la compra de un

producto ofertado, el precio a pagar es de fabrica. Se encuentra



Figura 13

Ficha ruc

59

registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales como
una Empresa Individual de Responsabilidad Limitada un 05 de junio del

2018 en la ciudad de Huancayo.

Resulaco da & Bisgueda

Diomizilio Fiseal:

Actividad(es) Econdmica(s):

Cormprobantes de Page efaut. de impresicn (F 308 u
sig)

Padrones:

Mimero de RIUC: 20803283758 - NOVEDADES MIL OFERTAS EMPRESA INDIVIDUAL DE

RESPONSABILIDAD LIMITADA-NCOWVEDADES MIL OFERTAS E.LR.L.

Tipe Contribuyents: EMPRESA INDIVIDUAL DE RESF. LTDA

Nomibre Comercisl:

Fecha de Inseripcidn: OS0ER018 Fechs de Inicio de Actividades: OSDER018
Estado del Contribuyente: ACTID
Condician del Contribuyents: HABIDO

137 (GALERIAS INDUSTRIAL HUANCA-SOTAMOA ) JUNIN - HUANCAYD -

Sistema Emisicn de MUENLIAL Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIDAD
Comprobante:

Sist=ma Contabilidsd: MANLAL

FEMTA AL FOR MENOR DE OTROS FRODUCTOS MUEVDS BN COMERCIOS

Secundaria Z - 8530 - VENTAAL POR MAYOR DE ALIMENTOE. BEEIDAS Y TABACD

FACTURA

BOLETA DE VENTA

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sist=ma de Emisidn Electrdnica:

ISTEMAS DEL CONTRIEUWENTE. AUTORIZ DESDE 15102048

FACTURADGR | AUTORIZ DESOE 2110208

Emisor elevronico desde: EALE0ME
Comprobantes Electrdnicos: FACTURA (desdn 151 0Z018,BOLETA [desde 311 22015

Adiliado sl PLE desde:

MINGUNC:

Fhs coreas 140000 510

3.2.3.

Nota. Extraido de portal de consultas Sunat

Ubicacion del local

% Direccion: Av. Apurimac 245

O

« Referencia: Al frente de la biblioteca publica de Tacna.
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La tienda se encuentra ubicada en pleno centro de la ciudad de
Tacna debido a la visita constante de clientes potenciales que en su
mayoria son familias que salen de paseo, aunque a su vez, ya existen
empresas que ofrecen un servicio y producto similar la empresa tiene
como ventaja competitiva los precios que ofrecen, el mencionado factor
favorece a la empresa por que los clientes pueden encontrar productos

de importacién novedosos y en tendencia.

Figura 14

Fachada de la tienda

Nota. Extraido de red social - Plasita Tacha

< Micro localizacion:
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Figura 15

Micro localizacién — Plasita Tacha
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Nota. Extraido de Google maps

La ubicacion de la tienda es en una zona muy concurrida por
ser punto de encuentro por los ciudadanos y de visita por los turistas,
siendo los mas cercanos la poblacion de Chile, debido a que Tacna

comparte limites territoriales.

Ese fue uno de los motivos por lo que la empresa decidi6é abrir

una sucursal en la ciudad de Tacna.

< Macro localizacion:
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Figura 16

Macro localizacion — Plasita Tacha

Limite Departamental

Iddpto 23
Departamen TACNA

Capital TACNA

Fuente INEI

Nota. Extraido del Instituto Nacional Geogréfico

La organizacion analizada tiene como sede la provincia de

Tacna.

3.3.  Filosofia Organizacional

3.3.1. Visién

Ser la mejor tienda a nivel nacional proveedora de productos
para el hogar y accesorios, satisfaciendo las necesidades de los

clientes, logrando asi ser su primera opcion de compra.



3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.
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Misién

Somos una empresa dedicada a la venta de productos para el

hogar y todos sus integrantes, comprometida a brindar un trato justo

con productos de calidad y un precio accesible.

Valores

SINERGIA: Que con ayuda de todos los trabajadores de las tiendas
se pueda llegar a compartir muchas ideas y se puede armar una

estrategia para cumplir los objetivos de la empresa.

FELICIDAD: Poder transmitir a los trabajadores un ambiente
armonioso y saludable donde disfruten realizar sus obligaciones

diarias con toda motivacion.

Objetivos

Implementar un sistema omnicanal para llegar a mas clientes y
establecer vinculos a través de la adaptacion de la empresa a la

evolucién digital.

Mejorar el engagement, la empresa promociona sus productos
como estrategia a través de una persona que se adapte a los

conceptos de la misma.

Conseguir que la audiencia digital y presencial sean en su mayoria,
como punto de partida madres de familia, para asi volverse una

fuente confiable y primera opcién de compras.
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3.4. Disefio Organizacional
Figura 17

Organigrama - Plasita Tacna

PLASITA TACNA

JEFE DE
ALMACENERA PERSONAL

NICOLE HUMPIRI I

Nota. Elaboracién propia con base en la informacion recopilada.

Recursos Humanos:

01 — Administradora
02 — Jefe de personal

18 — Auxiliares de ventas

YV V V V

08 - Cajeras

Aclaraciones:

» Turno mafana: 5 personas......... /08:00 a.m. - 12:00 a.m.
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» Turno intermedio: 7 personas...... /11:40 a.m. - 3:40 p.m.
» Turno tarde: 8 personas............. / 3:40 p.m. - 7:40 p.m.

» Turno noche: 8 personas............ /6:00 p.m. - 10:00 p.m.

La tienda presenta el siguiente organigrama el cual cuenta con 30
trabajadores quienes alternan por horario de trabajo establecido en los contratos
laborales de part time. A excepcion de la administradora y la almacenera de tienda
quienes son las encargadas del funcionamiento de la tienda durante el dia laboral

gue consta de 10 horas.

3.5. Productos ofrecidos

Productos importados y nacionales como: Utiles de escritorio, limpieza,

hogar, accesorios, maquillaje y decoraciones.



3.6. Diagnostico Organizacional

Figura 18

Matriz FODA

—
FORTALEZAS

« Oferta de productos importados y en
tendencia.

DEBILIDADES

- Trabajadores desorientados.

« Falta de normas en el personal.

« Falta de equipo tecnoldgico.

- Poca supervision del personal.

« Desorden de productos en tienda.

- Confusién enlos clientes.

« Las personas encargadas de supervisar no
tiene mucha experiencia.

- No existen procesos o actividades definidas

allevar a cabo por los trabajadores.
« Falta de gestidn estratégica enla

asignacion de areas para los trabajadores y

otros. \

N\

Brinda experiencia de compra con asesoria.

Estrategia competitiva y diferenciadora en

funcién a precios.

Uso de medios digitales como Facebook

para interaccién con clientes.

Renovacién semanal de catalogo de Fo DA
productos.

EMPRESA:
PLASITA
TACNA

-/

OPORTUNIDADES

« Demanda del negocio, posibilidad de
expandirse por todo el Peru.

« Diversificar los productos y crear una
marca propia.

- Digitalizacion. Captar nuevos clientes con
campanas, uso de buscadores y publicidad
digital.

- Indagar en tendencias para llamar la
atencion de los clientes

« Captacion de clientes de nivel
socioecondmico alto, medio y bajo.

« Negociantes mayoristas de la provincia
interesados en comprar productos.

« Ecommerce en jovenes.

AMENAZAS

« Apertura de tiendas con similar rubro.

« Clima cambiante.

- Malos comentarios de los clientes.

« Cambios en politicas comerciales.

« Dependencia de proveedores en cuanto al
abastecimiento oportuno de mercaderia.

Nota. Elaboracion propia con base en la informacién recopilada.
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3.7. Analisis Critico Referencial

Como toda tienda Plasita Tacna inicié de cero, primero vendiendo en un
local pequefio en la ciudad de Huancayo, posteriormente logré6 ampliar sus
instalaciones y con el pasar de los afios lograron la apertura de mas sedes en
diversas ciudades, alcanzando asi su objetivo de brindar productos a precios bajos
a la poblacion peruana, a su vez ha generado puestos de trabajo para cualquier
integrante de las familias. Es de admirar como sigue adquiriendo reconocimiento
en el mercado y se esta posicionando como una cadena de tiendas. Es una historia
de crecimiento que se podria compartir con las personas y demostrar que nada es

dificil si tienen perseverancia.

Por otro lado, la marca se va expandiendo, y es por ello, que se observa
en el local de Tacna y en el de otras ciudades la carencia de un correcto
procedimiento de organizacion y supervisién del desempefio de los trabajadores,
esto se ve reflejado en los comentarios de los clientes quienes presentan quejas

en cuanto al orden de la tienda.

Aunado a esto, cuando se quiso establecer procedimientos no hubo una
correcta explicacion de las mejoras que se querian implementar en sus métodos
de trabajo, por lo que se dificulto seguir los nuevos procedimientos y el personal
volvio a sus métodos individuales de trabajo el cual fue disefiado por ellos mismos.
Todo esto contribuyd a qué el desorden persista y la experiencia de compra del

cliente se vea afectada.

Se cree pertinente la elaboracion de un manual organizacional de procesos
y funciones, que brinde soporte a la administradora y a los jefes de personal para
gue puedan tener un mejor control de la tienda. A su vez cuando los trabajadores

revisen el manual tendrdn en claro cuédles son sus funciones y relaciones de
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dependencia, esto contribuira a que desarrollen sus actividades sin dudas y

aumenten su productividad.



4.
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CAPITULO IV: DESARROLLO DEL TEMA

Identificacion de la variable a mejorar

Descripcion de la situacion problematica:

En la actualidad, las organizaciones competitivas, en un marco estratégico,
destacan la importancia de incrementar la productividad de sus trabajadores, y esto
se consigue, asignandoles tareas estructuradas y previamente planificadas para asi
dotarlos de herramientas que mejoren su desempefio y les permitan desenvolverse

correctamente en sus areas de trabajo.

Por otro lado, la tienda Plasita Tacna busca brindar una experiencia de compra
agradable a sus clientes. Aunque en el transcurso de sus operaciones se ha
observado deficiencias en cuanto a la ejecucion de tareas por parte del personal,
debido a que no cuentan con funciones ni procesos operativos preestablecidos, que
detallen el procedimiento adecuado de atencién y recepcién del cliente paso a paso;
criterios de evaluacioén vélidos que permitan al jefe de personal realizar un feedaback
completo y controlar de manera Optima las tareas al trabajador. Asimismo es oportuno
disefiar las funciones individuales y grupales del personal que sean especificas para

cada rol de trabajo.

Una vez identificado el problema, se obtiene como variable independiente el
desempefio laboral de los trabajadores el cual se ve afectado por la falta de claridad
en procesos operativos y un mal disefio de funciones, a su vez se asume como

variable dependiente el nivel de satisfaccion de los clientes.

En razon a lo expuesto se busca agregar valor a la administracién de la tienda
con el disefio de procesos especificos y funciones que deberan realizar los

trabajadores en su jornada laboral, con el fin de incrementar su desempefio en la
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tienda y el nivel de satisfaccion del cliente durante su experiencia de compra. La
implementacion de dichos procesos se vera plasmada en un manual organizacional

de procesos y funciones.

En ese sentido, se identifica y explica las funciones realizadas actualmente por

las areas de los puestos involucrados:

Area de caja (Cajeras):

Es el area encargada de facilitar la transaccién de compra de productos
del cliente, resolver dudas sobre precios de productos, ordenar y exhibir
productos delicados en el espaldar de caja para una bonita visualizacion. Entre
sus principales funciones esta el realizar el proceso de apertura de caja,

proceso de cobranza, cierre de caja, cambio de mercaderia.

Area de ventas (Auxiliar de ventas):

Es el area de mayor valor en la empresa, por ser en su totalidad
operativa y requerir de actividades fisicas que permitan el funcionamiento de
la tienda, es aqui donde la tienda crea una experiencia a los clientes a través
de la ubicacion y organizacion de la mercaderia de la tienda. El personal en el
gue nos enfocamos son los auxiliares de venta, porque son ellos quienes se
encargan de mantener en orden la tienda y entre sus funciones estan el exhibir
productos, ordenar y limpiar tienda, cargar mercaderia, orientar a los clientes,

recepcion de mochilas o bolsos en puerta y ayudar en las distintas areas.
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4.1. Diagndéstico

41.1. Observacion

El método se basara en el registro de conductas y patrones
asimilados por el personal de la tienda, con el fin de analizar la relacién

entre el desempenio del trabajador y el nivel de satisfaccion del cliente.

Formato de observacion:



Tabla 3

Formato de observacion

Lugar: Tienda Plasita Tacha
Fecha: 09/10/2023
Hora de inicio y fin: | 10:24 - 10:44

Situacion:

Se inicia desde que el cliente se dirige al area de caja hasta que se retira de ella.

Implicados:

Cajera y Cliente

Descripcion del
ambiente fisico

El &rea de caja es amplia e iluminada, en ella hay un panel funciona como exhibidor de productos delicados,
una final de escritorios metalicos con cinco equipos de cOmputo, y Sus respectivos escaner e impresoras,
todas ellas cuentan con un software para realizar comprobantes.

Descripcion de la
Experiencia:

Cajera: Cliente:

Buen dia caserito, bienvenido a plasita. Buenos dias.
*Recepcién de productos* *Entrega productos*
¢ Comprobante simple o factura? Comprobante simple.

*escaneo de productos*

Su total seria de 15 soles *Procede a pagar su comprar*




*Se le entrega el comprobante y sus *Recibe sus compras y se dirige a un costado para revisar
productos* su comprobante antes de salir de la tienda y se percata que
de un producto que adquirié se le cobré un precio que ella
no visualizo en etiqueta de precio donde estaba exhibido el
producto*

*Procede a acercarse a la cajera para presentar su reclamo*

La cajera recibe el reclamo pero no se No gracias, deseo que me devuelva el dinero.

encuentra en la facultad de solucionarlo, Solicita la presencia del jefe de personal por la pérdida de
debido a que una vez registrada la compra | tiempo que le esta ocasionando la situacion.

no se puede anular o devolver el dinero*
*Se pone nerviosa*

Interpretacion:

El cliente muestra una actitud alegre al acercarse a caja por los productos novedosos y a buen precio que
obtendra, la cajera muestra disposicion para poder proceder con su compra y le brinda un trato cordial,
manteniendo la formalidad hasta el final de la venta. El cliente antes de retirarse revisa su comprobante y
se percata del cobro de un producto con un precio que no visualizo y procede a realizar su reclamo a la
sefiorita que la atendié.

La cajera se muestra nerviosa al no poder devolver el dinero por la venta que ya fue realizada, ya que si
lo hace, posteriormente le faltara dinero en su cuadre de caja, trata de tomar control de la situacién y como
alternativa le propone al cliente que le puede hacer un cambio de producto por el mismo importe, cabe
destacar que esta accidon no es apoyada por la tienda pero la trabajadora la realiza por temor a ser
reprendida.

El cliente al querer que respete sus derechos insiste en su devolucion.

La cajera frente a la actitud cerrada del cliente, procede a llamar al jefe de personal para que le ayude a
brindar alguna solucién.

El jefe de personal con acceso a poder anular el comprobante brinda solucién para hacerle su devolucion
al cliente y que la cajera no se perjudique en su cuadre de caja.

Al finalizar después de toda la demora que pasaron los demas clientes para que se brindara tal solucion,
genera que los clientes se vayan disgustados y con dudas de regresar ya que tendra temor de ser
engafados.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 4

Formato de observacion para auxiliar de ventas

Lugar:

Tienda Plasita Tacha

Fecha:

09/10/2023

Hora de inicio y fin:

08:00 - 12:00/ 11:40 - 3:40/ 3:40 - 7:40/ 6:00 - 10:00

Situacion: Desarrollo de funciones

Implicados: Auxiliar de ventas

Jornada Mafiana Intermedio Tarde Noche

Descripcion del | La tienda cuenta con dos pisos, en el primero hay dos filas de exhibidores y el resto es abierto, el segundo
ambiente fisico nivel tiene exhibidores ubicados en forma de U, el local es iluminado y semi angosto

Descripcion de | Al finalizar el periodo de exhibicion, se noté que los trabajadores tienen una rutina al comienzo de su
actividades: horario laboral gue consta en exhibir los nuevos productos, ordenar y limpiar la fila asignada, sin embargo

una vez culminaron esas labores lo cual les tomé alrededor de una hora, se encontraban desorientados,
no sabian qué mas hacer, por lo que se ponian a charlar, se iban al servicio o paseaban por la tienda,
hasta que la administradora los llamé para cargar mercaderia que recién ingresaba, después la
mercaderia se fue a almacén y nuevamente volvieron a distraerse, también se observa que los clientes
se acercaron a preguntar sobre precios ya que encontraron mercaderia mezclada que les genera duda
de su valor para posterior tomar su decision si adquirir el producto o no. Otra pregunta que a menudo
hacen los clientes es sobre ubicacién de productos que visualizaron por las redes sociales de la pagina,
algunos de los trabajadores mostraron una actitud amable indicando y respondiendo dudas pero otros se
mostraron extrafiados sin ganas de brindar apoyo y derivaron al cliente a otro compariero.

Lo cual ocasiona disgusto por parte del cliente ya que lo mandan a preguntar a otro trabajador, en vez
que el propio trabajador le brinde una solucion.

Nota. Elaboracion propia
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41.2. Entrevista

La entrevista es una herramienta que posibilita la recoleccion de
datos mediante el intercambio de informacién a través de preguntas y
respuestas. Este es un método cualitativo que resulta mas intimo vy

flexible.

De esta manera, su aplicacién busca reflejar la situacion actual de
la tienda, aclarando puntos como, si los problemas tratados en la
propuesta de mejora son de conocimiento de la administradora y si existen
medidas de reforma tomadas hasta el momento; si existen funciones
establecidas y es de conocimiento del personal la relacién de autoridad y
dependencia. De igual manera se quiere conocer las causas o razones
gue contribuyen a la problematica, para asi establecer procesos de

acciones mejora a tratar en el manual.



Tabla b

Entrevista a administradora
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ENTREVISTA PLASITA

Fecha:

Entrevistada:

Hora:

Cargo: Administradora

Ciudad: Tacna

Nombre: Fabiola Cubas

Introduccioén

Presentacion de la persona
entrevistada

Me presento, soy Ruth Fabiola Cubas Gomez, llevo ya 2 afios siendo administrador de la tienda,
tengo experiencia y capacitaciones en atencion al publico.

Comencemos.

Gracias por su presentacion y por acceder a ser participe de la entrevista, el tema que se quiere abarcar va relacionado al
desempefio laboral de los colaboradores de la tienda y su influencia en el nivel de satisfaccién de los clientes.

Preguntas

¢, Cudles son los problemas mas
comunes que comentan los
clientes durante su visita en la
tienda?

Los clientes a menudo en las trasmisiones en vivo que realizo en la pagina de la tienda,
presentaron quejas sobre la atencion de los vendedores, de la rapidez en caja y el trato del
trabajador en la entrada a tienda al momento de solicitar pertenencias de los clientes.

¢,Cudles son los problemas que
mas observa en cuanto al
desempenio del personal?

En base a las quejas escuchadas de los clientes el problema que identifico es falta de capacitacion
y falta de procesos a seguir, ya que los trabajadores no tienen claro que es lo que deben o no
hacer en su jornada laboral.

Cuando ingresan a laborar se les orienta de manera verbal, pero no lo emplean permanentemente
lo cual eso genera desorden.
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¢, Cual cree que sea la razon de
la mala ejecucién de tareas por
parte del personal de la tienda?

Como mencione anteriormente hace falta algo que especifique, muestre y plasme cuales son las
labores que los trabajadores deben realizar en las puestos de exhibidor caja y puerta.

¢De qué manera impacta una
mala ejecucion de tareas?

El trabajador al no saber como realizar una exhibicion, lo realiza a su criterio en su horario laboral
incluso con desorden, por lo tanto se presentaron ocasiones donde no era atractiva la exhibicion
del producto. Esto genera una pérdida de tiempo para otro trabajador de otro turno ya que tiene
gue corregir la exhibicion de su compafero en sus horas laborales. Al estar ocupado el jefe de
personal no le puede designar otra tarea.

También al no trabajar con limpieza dejan sus herramientas de trabajo dispersos entre los
productos, este fomento de desorden puede causar accidentes a los clientes ya que sus
herramientas de los trabajadores son cuchillos, escaleras y desinfectantes.

Con las sefioritas de caja como atienden a su manera en ocasiones no brindan una buena
atencion, se distraen y les cobran productos demas a los clientes o se demoran conversando entre
ellas. Esto llega a tener un impacto negativo hacia el cliente.

Para toda empresa es importante tomar decisiones inmediatas frente a situaciones inesperadas, pero cuando se trata de situaciones
comunes y poco frecuentes es necesario establecer procedimientos que den solucién inmediata a los problemas que aquejan a los

clientes.

Por esta razén es importante
conocer si, ¢Existen procesos
establecidos en la tienda para la
correcta recepcion y despacho
del cliente?

Hasta la actualidad no contamos con procesos establecidos para los trabajadores.

¢Actualmente cuentan con un
proceso de reclutamiento,
seleccion e induccion?

En cuanto al proceso de reclutamiento si cuento con un pequefo proceso, verifico si cuentan con
experiencia en atencion al cliente, ventas, si le gusta trabajar con orden, rapidez y limpieza. Si no
tienen esas habilidades no es lo que requerimos. Todo esto lo revisa mi persona.

¢, Qué métodos de evaluacion de
desempefio aplica al personal?

No cuanto con un método de como evaluar el desempefio de mis trabajadores. Lo que mas empleo
es visual de esa manera voy descartando quienes si estan trabajando en su horario laboral o con
gue animos o ganas realizan sus tareas.
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La siguiente pregunta busca
conocer si el colaborador sabe a
quién acudir en caso presente
alguna duda, es por ello que,
¢, Considera que el personal
conoce a cabalidad su ubicacion
jerarquica y funciones a realizar
dentro de la tienda?

En su mayoria creo que si, los trabajadores saben a quién apersonarse ante presencia de algin
inconveniente o situacion que ya no pueden manejar, primero a su jefe de personal y si ain no se
encuentra solucion se acercan a mi persona.

Si bien la tienda como toda empr

esa debe adaptarse al entorno y buscar la mejora continua, ha demostrado poseer virtudes.

¢Cual cree que es el factor
diferenciador de la tienda y la
razon por la que los clientes
acuden a la tienda?

Lo que considero que nos diferencia son los precios que brindamos son econémicos, la variedad
de productos que tenemos en la tienda con mas de 10 lineas, tratamos de abastecer todas las
necesidades del cliente, brindamos un ambiente acogedor ya que todos los trabajadores son
jévenes.

¢,Considera que es clave ofrecer
una buena atencion a los
clientes? ¢ Por qué?

Si, ha sido en este ultimo afio la atencién a los clientes un limitante, por lo que se ha estado
tratando de poner mas atencion en ello para seguir avanzar.

Traemos buenos productos rotamos mercaderia pero a veces una mala atencién o mala respuesta
del trabajador al cliente nos da una mala percepcion.

¢, Qué es lo que hace la tienda
actualmente para ofrecer una
atencion de calidad?

He realizado cambio de personal y el cambio de cajeras no esta ayudando en el trato con el cliente,
la atencidn se volvié mas cordial, amable desde que reciben al cliente hasta que se retiran. Lo cual
esta ocasionando que los clientes salgan satisfechos de la tienda.

Cudles son las aspiraciones de
la tienda ¢qué es lo que se
guiere alcanzar?

Este afio se quiere abrir un local mas en distrito de cono sur aqui en la ciudad de Tacna. Ante tanta
insistencia y demanda de los mismos clientes de esa zona.
También que el manual que nos brinde para mejorar se pueda compartir con las demas tiendas

gue estan en otras ciudades puedan aplicarlo también.

Nota. Elaboracion propia
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Encuesta

4.1.3.1. Poblacion y muestreo

4.1.4.

4.1.5.

La poblacién de la empresa como materia para investigacion
equivale a un total de 30 personas, que es todo el personal de la
sucursal en Tacna, el tipo de muestreo es no probabilistico por
conveniencia debido a que el tamafio de la poblacién es pequefio, es

por ello que se considerara a todo el personal de la tienda.

Técnicas e instrumento

La técnica a aplicar es elegida debido a que uso es de un facil
manejo para compartirla y hacerla llegar a los trabajadores, la técnica sera

la encuesta y el instrumento empleado el cuestionario.

Se desarrollara un cuestionario que consta de un total de once

preguntas para conocer con exactitud las opiniones de los trabajadores.

El tipo de preguntas propuestas son pertenecientes a la escala de
Likert con cinco opciones de respuesta y de género Dicotdmica con dos

opciones de respuesta.

Procesamiento de datos

Para poder interpretar a mayor detalle los datos recolectados
por las encuestas respondidas, se optara por el uso de tablas y figuras
mediante el programa Software SPSS y proceder después a plasmarlas

en el informe de Microsoft Word.



4.1.6. Analisis de los resultados

item 1: ¢Recibio induccion el primer dia de trabajo?

Figura 19

Gréfico de barras de item 1
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Tabla 6

Porcentajes de item 1

¢ Recibié induccidn el primer dia de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
No 12 40,0 40,0 40,0
Validos Si 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna
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Interpretacién. En cuanto al item 1 los resultados fueron que el 60% de
trabajadores si recibié una induccién en su primer dia de trabajo, pero de manera
verbal, sobre cémo deben asistir a tienda, los implementos que se les entrega, las
tareas que deben realizar pertenecientes al cargo asignado, a quienes deben

acercarse ante cualquier duda y la actitud que se espera como trabajador en tienda.

item 2: ¢La tienda te ha proporcionado los equipos y/o sistemas

necesarios para que sea facil desarrollar tu trabajo?

Figura 20

Grafico de barras de item 2
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Tabla 7

Porcentajes de item 2
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¢ La tienda te ha proporcionado los equipos y/o sistemas necesarios para que

sea fécil desarrollar tu trabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Si 25 83,3 83,3 83,3
Validos No 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

Interpretacion. En cuanto al item 2 los resultados fueron que el 83% de los

encuestados afirma que cuenta con los equipos necesarios para realizar sus tareas,

cabe destacar que la tienda hace entrega de herramientas de trabajo personales y

asigna articulos que contribuyen al desenvolvimiento de tareas.

ftem 3: ¢Conoces claramente todas

responsabilidades?

tus funciones vy



Porcentaje

Figura 21

Grafico de barras de item 3
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Tabla 8

Porcentajes de item 3

¢ Conoces claramente todas tus funciones y responsabilidades?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
vélido acumulado
Si 9 30,0 30,0 30,0
Validos No 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

Interpretacion. En cuanto al item 3 los resultados fueron que el 30% de los

trabajadores tienen conocimiento de como desarrollar sus funciones, si bien en un
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inicio se les explico de forma verbal sus tareas al comenzar a laborar, con el tiempo
formaron sus propios métodos de trabajo, por otro lado, existe un 70% que afirma no
tener en claro cudles son sus funciones por que en el primer dia no se les dio induccién
y se les mando directo a desarrollar tareas, aunque los mismos comentan que si
tienen conocimiento de algun proceso es porque aclararon sus dudas con ayuda de

sus comparfieros de tienda.

item 4: ¢ Consideras que el poseer informacion del correcto desarrollo
de tus funciones y tus tareas diarias tendra influencia en tu nivel de

desempefo?

Figura 22

Gréafico de barras de item 4
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Tabla 9

Porcentajes de item 4

¢, Consideras que el poseer informacion del correcto desarrollo de tus

funciones y tus tareas diarias tendra influencia en tu nivel de desempefio?

_ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

En desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
Totalmente de
Validos 25 83,3 83,3 100,0
acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

Interpretacién. En cuanto al item 4, un 83% considera que esta totalmente de
acuerdo en poder poseer informacién que detalle el desarrollo de sus tareas diarias
esto les facilitara la agilidad y mejorar su desempefio laboral a su vez contribuya a

mejorar la atencion al cliente y disminuir quejas.

item 5: ¢Crees que existe una buena relacién entre trabajadores y

supervisores?



Figura 23

Grafico de barras de item 5
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Tabla 10

Porcentajes de item 5

¢ Crees que existe una buena relacion entre trabajadores y supervisores?

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Si 21 70,0 70,0 70,0
Validos No 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna
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Interpretacién. En cuanto al item 5, un 70% representado por un total de 21
personas afirma que si tienen una buena relacién con sus compafieros de trabajo y
jefes encargados. Ademas, existe un 30% con 9 personas que afirman lo contrario, en
tal sentido se busca facilitar el desarrollo de actividades e intercambio de ideas, todo

ello ayudara a tener un buen ambiente laboral.

item 6: ¢Estas de acuerdo en que los feedback que recibes por parte
de tu responsable directo aclaran tus dudas, generan criticas constructivas y

te motivan a mejorar?

Figura 24

Gréafico de barras de item 6
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Tabla 11

Porcentajes de item 6

¢ Estas de acuerdo en que los feedback que recibes por parte de tu
responsable directo aclaran tus dudas, generan criticas constructivas y te

motivan a mejorar?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

En desacuerdo 15 50,0 50,0 50,0
_ Neutral 4 13,3 13,3 86,3
Validos
De acuerdo 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna
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Interpretacion. En cuanto al item 6, el 50% indica que esta en desacuerdo

cuando hablamos de la calidad de los feedback que reciben por parte de los jefes de

personal y administradora ya que comentan que no es muy buena, debido a que no

creen que estan recibiendo informacién que les ayude a mejorar la forma de realizar

sus funciones y se sienten desmotivados ya que no escuchan un halago al final de

una tarea donde tuvieron que explotar su creatividad.

item 7: ¢Conozco el procedimiento para atender a un cliente cuando

se me acerca y presenta algun reclamo?
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Figura 25

Grafico de barras de item 7
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Tabla 12

Porcentajes de item 7

¢, Conozco el procedimiento para atender a un cliente cuando se me

acerca y presenta algun reclamo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Debo 19 63,3 63,3 63,3
mejorar
Aceptable 7 23,3 23,3 86,7
Bien 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna
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Interpretacién. En cuanto al item 7, los resultados fueron que el 63% del
personal considera que debe mejorar su habilidad para dar solucion a los problemas
ya que no conocen el procedimiento para resolver un reclamo, debido a que dependen
de la administradora para generar algun tipo de solucién, porque tampoco saben si la
solucion que pueden plantear sea aceptable o perjudicial para la tienda, ya que al
centrarse en una sola tarea como es de cotidiano para ellos no saben cémo ayudar al
cliente ante esa situacion. Ademas, hay un total del 36.6% con 11 personas que
declara tener una reaccién aceptable o buena, ya que se han adaptado a su trabajo y

saben cémo darle una solucion en base a sus criterios propios.

item 8: ¢Estarias de acuerdo en utilizar o visualizar un manual que
contenga informacion relevante sobre tus funciones y tus relaciones de

autoridad y dependencia?

Figura 26

Grafico de barras de item 8
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Tabla 13

Porcentajes de item 8

¢ Estarias de acuerdo en utilizar y visualizar un manual que contenga
informacioén relevante sobre tus funciones y tus relaciones de autoridad y

dependencia?

_ ~ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Neutral 3 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 8 26,7 26,7 36,7
Validos Totalmente de
19 63,3 63,3 100,0
acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

Interpretacién. En cuanto al item 8, existe un 63% que esta totalmente de
acuerdo en poder visualizar informacion relevante sobre sus funciones y relaciones
de autoridad, ademas que al poder tener acceso a la informacion les servira de apoyo
cada vez que tengan dudas, ya que podran visualizarlo facilmente y poder encontrar
soluciones rapidas ante percances que se puedan presentar durante su jornada
laboral. Asi también, el 26.7% restante con 11 personas no se encuentra en contra de

poder visualizar la informacion.

item 9: ¢ Crees oportuna la implementacion de protocolos que agilicen
la toma de decisiones? ejemplo: secuencia de actividades a realizar en caso

se presente una queja y la manera de darle solucion



Figura 27

Grafico de barras de item 9
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Tabla 14

Porcentajes de item 9

¢,Crees oportuna la implementacién de protocolos que agilicen la toma de
decisiones? ejemplo: secuencia de actividades a realizar en caso se presente

una queja y la manera de darle solucién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje validoPorcentaje acumulado

Si 24 80,0 80,0 80,0
Validos No 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

92
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Interpretacién. En cuanto al item 9, un 80% con un total de 24 personas cree
gue es el momento oportuno para implementar protocolos que agilicen la toma de
decisiones e independicen sus tareas a través de la sistematizacion. Consideran que
esto ayudara a tener un mejor orden en la tienda. El otro 20% considera que no es
necesario establecer protocolos debido a que consideran que saben actuar frente a

cualquier situacién adversa que se presente.

iftem 10: ¢Actualmente crees que estas aprovechando al maximo tu

jornada laboral?

Figura 28

Grafico de barras de item 10
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Tabla 15

Porcentajes de item 10

¢Actualmente crees que estas aprovechando al maximo tu jornada laboral?

_ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En
9 30,0 30,0 30,0
desacuerdo
Validos Neutral 7 23,3 23,3 53,3
De acuerdo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: Resultado de la encuesta a trabajadores de tienda Plasita Tacna

Interpretacién. En cuanto al item 10, se visualiza que el 47% esta de acuerdo
en que se esta aprovechando al maximo su jornada laboral ya que desarrollan tareas
desde el ingreso a tienda hasta la hora de salida, mientras que un 23% de los
trabajadores se mantienen en una posicién neutral y el otro 30% del personal esta en
desacuerdo ya que no consideran que se esta aprovechando al maximo su jornada
laboral en tienda, comentando que al no tener claras sus funciones o tareas a realizar
estan a la espera de que el jefe de personal les de indicaciones, y a veces el jefe de
personal e encuentra saturado por tareas propias por lo cual demora en brindarle una

respuesta inmediata al trabajador

Conclusiones y problemética identificada

Después de haber analizado los resultados de las encuestas podemos llegar
a la conclusién de que el problema identificado es la falta de un manual donde los
trabajadores al revisar puedan esclarecer sus dudas y encuentren la manera correcta

de realizar sus tareas de forma répida y eficaz.
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En cuanto al item 1y 2, los resultados fueron que el 60% de trabajadores si
recibié una induccién en su primer dia de trabajo, sobre como realizar sus tareas o a
guienes deben acercarse ante cualquier duda. Ademas, el 83% de los encuestados

afirma que cuenta con los equipos necesarios para realizar sus tareas.

En cuanto al item 3y 4, los resultados fueron que el 30% de los trabajadores
si tienen conocimiento de un pequefio procedimiento que les fue indicado en su primer
dia de trabajo sobre como desarrollar sus funciones, sin embargo, el otro 70%
responde que no tienen claro cuales son sus funciones por que en el primer dia no se
les dio induccion o no entendieron, aunque los mismos comentan que si tienen
conocimiento de algun proceso es porque aclararon sus dudas con ayuda de sus
compafieros de tienda ya que existe una buena comunicacién entre ellos. A partir del
item 4, un 83% esta de acuerdo en que el nivel de conocimiento de sus funciones
influye en su nivel de desempefio diario, por esa razén quisieran conocer cuales son

sus funciones y responsabilidades en la tienda.

En cuanto al item 5 y 6, segun los resultados de la encuesta un 70% afirma
gue el ambiente laboral no es para nada hostil, ya que lograron entablar relaciones
amicales con sus superiores, aunque cuando hablamos de la calidad de los feedback
gue reciben de los jefes de personal esta no es muy buena, porque no creen que estan

recibiendo informacién que les ayude a mejorar la forma de realizar sus funciones.

En cuanto al item 7, los resultados fueron que el 63% del personal considera
gue debe mejorar su habilidad para dar solucién a los problemas ya que no conocen
el procedimiento para resolver un reclamo, debido a que dependen de la
administradora para generar algun tipo de solucion, ya que suelen centrarse en una

sola tarea no saben cémo ayudar al cliente ante esa situacion.
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En cuanto al item 8, 9y 10, Por otro lado, existe un 63% que esta totalmente
de acuerdo en poder visualizar informacion relevante sobre sus funciones y relaciones
de autoridad, ademas un 80% de los trabajadores creen que es oportuna la
implementacion de protocolos que agilicen la toma de decisiones e independicen sus
tareas a través de la sistematizacion. Los resultados fueron que la mayoria de
trabajadores si estan de acuerdo en poder visualizar un manual que les brinde

conocimiento.

Después de haber analizado los resultados de las encuestas podemos llegar
a la conclusién de que el problema identificado es la falta de un manual donde los
trabajadores al revisar puedan esclarecer sus dudas y encuentren la manera correcta

de realizar sus tareas de forma rapida y eficaz.

Al mismo tiempo se confirmé que los trabajadores estan dispuestos a visualizar

un manual que les brinde conocimiento.

La tienda cada dia llega a mas personas y no se limita a la ciudad de Tacha
ya que tiene clientes de otras regiones y paises vecinos como Chile, que visitan la
tienda y se llevan productos a sus ciudades; La modalidad de compra en la tienda es
presencial por lo cual es importante que se mantenga el orden, la limpieza, y se brinde

un trato cortes.

4.2. Definicion de propuestas y planes de accién

42.1. Plan de acciéon

Para empezar a elaborar el plan de accién, primero se
identifican las causas que dan origen a la propuesta, en base a ellas

se plasman objetivos que nos aclaran el propésito del plan y nos
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facilitaran la creacion de acciones que prometen corregir las causas del

problema, estas se detallan en la siguiente tabla.

Plan de accion de mejora

PLAN DE ACCION DE MEJORA

PROBLEMA Falta de implementacion de procesos operativos
Inexistencia de un | Incorrecta aplicacion | Falta de un protocolo de
manual de procesos [ de procesos de | atencion al cliente a
y funciones, que | reclutamiento, realizar por las cajeras.
CAUSAS detalle el disefio | seleccién, induccion
organizacional de la|y evaluacién. Los
tienda. procesos existente
son muy basicos
Sistematizar Optimizar la | Promover la correcta
r nerar | pr ivi I ncion al clien
OBJETIVOS p oce§o§ y generar | productividad del | atencion al cliente
conocimiento. personal de la
tienda.
Disefio de un manual | Elaboracion de | Creacion de un protocolo
organizacional de | procesos de | de atencién al cliente
r integracion llado.
ACCIONES p ogesos y | integ acP : detallado
funciones. colocacion y
herramientas de
evaluacion
Una mayor [ Se  dara  mayor | Mayor indice de clientes
identificacion y | control a los | satisfechos.
BENEFICIOS | PR aerd | ol poreonal 3 56
ESPERADOS jacor, personat. ¥
mayor fluidez en el [ podrd medir el nivel
desempeiio de | desempeiio.
tareas.

Nota. Elaboracion propia



98

4.3. Descripcién del plan de accion:

Teniendo en claro cuales son las propuestas, se debe proceder a
describir las actividades especificas a ejecutar, asi como el responsable de las

mismas, y los plazos que toma llevarlo a cabo.
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Plan de accion de mejora
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OBJETIVO OBJETIVOS ACCIONES TAREAS RESPONSABLE | MATERIAL | RECURSO PLAZO
GENERAL ESPECIFICOS HUMANO
Identificar y analizar la Material de | Administradora | 1 dia
estructura organizacional y oficina
sus funciones actuales.
Determinar los puestos Material de | Administradora | 2 dias
Realizar un gue necesitan incrementar diagnostico
andlisis de las | su desempefio Recursos
funciones de Administradora tecnoldgicos
los puestos
Creacion de Realizar el operativos Determinar las Recursos Administradora | 3 dias
un manual disefo de responsabilidades de cada tecnoldgicos
organizacional | puestos y el puesto y definir las
de procesos y [ procedimiento relaciones de autoridad y
funciones de ejecucioén dependencia dentro de
tienda
Realizar el Elaborar fichas de puestos Recursos Administradora | 2 dia
disefo de Administradora tecnoldgicos
puestos
. Disefar y plasmar la Recursos Administradora | 1 dia
Graficar el . - >
cadena de operaciones, Administradora tecnologicos
proceso de

empleando flujogramas
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desarrollo de

funciones
Analizar los Determinar los criterios Material de | Administradora | 3 dias
B procesos gue implican los procesos oficina y Jefe de
Elaboracion Recursos ersonal
actuales de , P
ge procesos | . occion tecnoldgicos
e .
. -, reclutamiento, - - . .
integracion, induccion Ordenar las actividades es | Administradora Recursos Administradora | 1 dia
colocaciény ny secuencias tecnologicos
: evaluacion de
herramientas d = T _ . .
de evaluacign | 9€SEMPENO Disefar flujogramas y Recursos Administradora | 3 dias
de los elaborar rabricas de tecnoldgicos
trabajadores. | ayaluacion
Disefiar una infografia del Recursos Administradora | 1 dia
Identificacion | Protocolo que sea facilde | Administradora tecnoldgicos | y supervisa jefe
Creacién de | de los pasos | entender de personal
un protocolo | aseguir o . .
P g 9 Disefio de procesos de Recursos Supervisa jefe 1 dia
de atencion al | desde la : ey : - .
i . identificacion de billetes y | Administradora tecnologicos | de personal
cliente recepcion organizaciéon de caja
detallado. hasta su g )
despacho Disefiar el proceso de . Recursos Supervisa jefe | 2 dia
. , Administradora L
gestion de devoluciones tecnoldgicos | de personal

Nota. Elaboracion propia




4.3.1. Cronograma

Tabla 18

Cronograma
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SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

ACCION

TAREA

01

02 |03 |04 |05 |06

01

02

03 | 04

05

06

01

02

03

04

05

06

Realizar el
disefio de
puestos y el
procedimiento
de ejecucion

Identificar y analizar la estructura
organizacional y sus funciones actuales.

Determinar los puestos que necesitan
incrementar su desempefio

Determinar las responsabilidades de cada
puesto y definir las relaciones de autoridad
y dependencia dentro de tienda

Elaborar fichas de puestos

Disefiar y plasmar la cadena de
operaciones, empleando flujogramas

Elaboracion de
procesos de
integracion,
colocacion y
herramientas
de evaluacion

Determinar los criterios que implican los
procesos

Ordenar las actividades es secuencias

Disefiar flujogramas y elaborar rubricas de
evaluacion

Creacion de un
protocolo de
atencion al
cliente
detallado.

Disefar una infografia del protocolo que sea

facil de entender

Disefio de procesos de identificacion de
billetes y organizacion de caja

Disefar el proceso de gestion de
devoluciones

Nota. Elaboracion propia




4.3.2. Presupuesto
Tabla 19
Presupuesto

O.E. DETALLE COSTO
Presupuesto estimado para la realizacién de cada estrategia
Primera estrategia Material de oficina (3 lapiceros y hojas) S/.8
(Realizar el disefio de | Impresora (rubricas evaluacion de desempefio y S/. 10
puestos y el fichas de observacion)
procedimiento de Ordenadores (tabulacion de datos, comparacion de S£1700
ejecucion de respuestas, identificacion de tendencias, anotacion de | En tienda
funciones) las funciones, y jerarquia en la tienda)

Supervisién de la administradora. S/.140
Segunda estrategia | Material de oficina para identificar los procesos S/ 3
(Elaboracién de actuales (1 lapicero y hojas impresas)
procesos de Odenador (elaboracién de secuencias en texto, En tienda
integracion, flujogramas, elaboracion de evaluaciones de
colocacion y desempenio).
herramientas de Impresion (evaluaciones de desempefio, 2 por S/.10
evaluacion) trabajador, 60 hojas)

Supervision y andlisis de resultados S/.140
Tercera estrategia Material de oficina (lapicero y hojas impresas conlos | S/. 5
(Creacion de un resultados de las observaciones)
protocolo de atencion | Ordenadores (traslado de datos, disefio de procesos y | En tienda
al cliente) protocolos)

Digitacion y disefio de procesos S/.70
O.G. DETALLE COSTO
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Presupuesto estimado para la implementacién del objetivo general

1. Manual fisico | Impresion del manual propuesto S/.20
para la
administradora
2. Panel Tablero informativo S/.20
informativo Seleccion e impresién de hojas que faciliten el S/.10
desarrollo de las funciones de los auxiliares de ventas

para el (hojasy tachas)

trabajador Impresion de infografias -del prqtfncolo de atenqon y S/.10
procesos para poner a disposicion de cada caja (costo
de tinta y hojas)

3. Charla Orador S/. 70
informativa de | Local para la capacitacion, se realiza por grupos en En tienda
las nuevas funcién a los cargos asumidos.
reformasyla | Alquiler de equipo por 3 horas para capacitacion, ala | S/. 20 x
capacitacion “‘empresa Alquiler de Proyector Tacna” (proyector, hora
para su laptop, pantalla ecran, parlantes, puntero laser y 20
correcta fotografias del evento).
ejecucion Refrigerio para los participantes de la capacitacion. (3 | S/. 40 x

sesiones) sesién
TOTAL S/. 696

Nota. Elaboracion propia
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Consideraciones:

» Para no interferir con el horario de funcionamiento de la tienda, las capacitaciones
se puede realizar el dia domingo, pero se dividiria en 3: La primera, para los
auxiliares de ventas de los dos primeros turnos (mafiana e intermedio) a cargo de
la supervisora, la capacitacion se llevara a cabo en el horario de 8:00 a.m. a 9:00
a.m. el cual esta dentro del horario laboral; La segunda capacitacion va dirigia las
cajeras y se realizara de 8:00p.m. a 9:00 p.m. a cargo de la administradora; La
tercera y Ultima es para los auxiliares de venta de los dos dltimos turnos (tarde y
noche), cuya capacitacion se puede dard de 9:00 a 10:00 dentro de su jornada

laboral.

» Se promedia 1 hora para capacitar a auxiliares y el mismo periodo para las cajeras.

4.3.3. Manual organizacional de proceso y funciones:



MANUAL DE
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PRESENTACION

Con este manual de procesos y
funciones para los jefes de personal y
administradora
PLASITA TACNA
quiere contribuir al logro de un mejor
nivel de organizacion y una cadena de
trabajo altamente eficiente y
sistematizada.
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1.1 HISTORIA

La tienda Plasita es una empresa fundada en el
departamento de Huancayo cuyo rubro es la venta
al por menor de productos especializados para el
hogar, cocina, decoracian, limpieza y bellezs,
productos que se adapten a las necesidades de
todos los integrantes de las familias peruanas.
Desde el 2018 la empresa se esta expandiendo por
todo el Perd, sus tiendas estan conformadas por un
gran equipo humano al servicio de la poblacion,
para brindar a sus clientes los mejores productos y
la mejor experiencia de compra.

Desde su concepcidén como emprendimiento 100%
peruano ha sido y seguira siendo responsable con
su entorno y las personas para asi contribuir al
desarrollo de un pais integro.

Asimismo, esta encargada de brindarle a todas las
familias peruanas jproductos a precio de fabrical!

1.2 LOGO

PR ECI SB8 ©D

N

PLaSITa
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1.3 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

VISION

Ser la mejor tienda a nivel nacional proveedora de productos para
el hogar y accesorios, satisfaciendo las necesidades de los
clientes, logrando asf ser su primera opcion de compra.

MISION

Somos una empresa dedicada a la venta de productos para el
hogar y todos sus integrantes, comprometida a brindar un trato
justo con productos de calidad y un precio accesible.

VALORES

» SINERGIA: Con la » FELICIDAD: Transmitir a los
participacién y ayuda de trabajadores un ambiente
todos los trabajadores crear armonioso y saludable donde
estrategias para cumplir los disfruten realizar sus
objetivos de la empresa. obligaciones diarias con toda

motivacion.




Manual de procesos y funciones 6
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2.1 .Por qué es importante? 07
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12
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2.1 ;:POR QUE ES IMPORTANTE?

Desde hace mucho tiempo las empresas
buscan tener claridad en sus actividades, el
disefio de cargos busca determinar los
deberes y responsabilidades del personal e
identificar las funciones individuales que
deberan asumir los trabajadores para realizar

su trabajo de forma exitosa.
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2.2 ORGANIGRAMA

PLASITA TACNA

ALMACENERA JEFE DE
NICOLE HUMPIRI PERSONAL
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2.3 FICHA DE FUNCIONES

En esta seccion del manual se especifican las
caracteristicas, requisitos y funciones
necesarias para asumir un puesto en la tienda.
Las siguientes fichas también podran ser
empleadas para los procesos de incorporacion

y colocacion de personas.
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FICHA DE FUNCIONES

1.NOMBRE DEL PUESTO | CAJERO(A)
2. AREA VENTAS
3. JEFE INMEDIATO JEFE DE PERSONAL

Cardcter operativo. El puesto tiene a su cargo una caja para gestionar las transacciones
con el cliente procurando un trato cordial y respetar el protocolo de atencion, también

se le asigna un panel y un exhibidor, los cuales debe mantener organizados. Asi
también es responsable de efectuar actividades de facturacién y custodia del dinero.

Realizar una excelente ejecucion de los procesos de operativos de cobro,
respetando los lineamientos para el registro y facturacién por cualquier medio
de pago autorizado, con la finalidad de brindar un excelente servicio y trato a
los clientes.
FUNCIONES: Tareas en el dia:
« Atencién y asesoramiento de ofertas al cliente.| + Prender todo los equipos
+ Manipulacién de equipos en caja, realizando (computadora).
cobros, gestionando devoluciones y cuadre de | «+ Contar el fondo con el que se
caja. comienza el dia (200 soles).
+ Verificar el dinero recibido, a fin de evitar + Verifica fecha y hora del
estafas. sistema.
+ Preparar una correcta exhibicion de productos| « Limpieza de caja cuando no
y uso de los paneles a su cargo, asi como hay clientes.
gestionar su reposicion. « Cierre de caja bajo supervisién
+ Manipular y despachar correctamente los de jefe de personal.
productos. « Devuelve los productos de caja
+ Mantener la limpieza y orden en su area. a su lugar.

1.NIVEL EDUCATIVO
2. EXPERIENCIA LABORAL | De preferencia con 1 afo en puestos similares.

Secundaria terminada.

3. FGRMACIC".'N Conocimientos basicos de atencion al cliente
e informatica basica(word, excel).
4. COMPETENCIAS Trabajo en equipo, Atencidn y concentracion,

Comunicacion asertiva.
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FICHA DE FUNCIONES

1.NOMBRE DEL PUESTO | AUXILIAR DE VENTAS
2. AREA VENTAS
3. JEFE INMEDIATO JEFE DE PERSONAL

Asesorar a los clientes que soliciten ayuda para realizar su compra, ofreciendo
un trato cordial y eficaz, que fortalezca el posicionamiento de la tienda, de igual

manera se debe colaborar con la labor publicitaria de la tienda y mostrar
disposicion al cumplimiento de tareas.

Realizar una excelente organizacion de los productos, asegurandose de
mantener la disponibilidad de la mercaderia y el correcto manejo de los
productos a fin de evitar roturas. Asimismo, se debe procurar una correcta
exhibicién de los productes conservando el erden y limpieza.

Segun su ubicacion:

INTERNA Se le asigna una fila EXTERNA Sele asigna la entrada
+ Reponer productos faltantes en + Poner bolsas en los tachos.
exhibidores. + Revisar los lockers.
« Revisar estado de los empaques. + Sacar letreros.
+ Colocar en los exhibidores carteles + 5i no hay mucha gente organiza
con los precios y nombre del un panel cercano.
producto.

+ Revision de stock de mercaderia.

+ Mantener su lugar de trabajo
limpie y ordenado.

» Reordenar los productos que se

encuentran fuera de lugar.

1.NIVEL EDUCATIVO
2. EXPERIENCIA LABORAL |De preferencia con 1afio en puestos similares.

3. FORMACION Manipulacién de mercaderia y carretillas.

4. COMPETENCIAS Trabajo en equipo, Habilidad de organizacion,
Comunicacion asertiva.

Secundaria terminada.
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2.4 FLUJOGRAMA DE
DESARROLLO DE FUNCIONES

En esta seccion del manual se representara
visual y sistematicamente el procedimiento
para realizar las funciones de los auxiliares de

venta y cajeros(as).
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PARA LOS CAJEROS(AS)

PROCESO DE APERTURA DE CAJA

Contar fondo de bl - -
Encender caja y dar correlativo de Abrir sistema y Dar bienvenida
equipos de caja i i [
quip I conformidad fecha y hora en aperturar caja al primer cliente
el sistema
RECUERDA:

Siempre que ingreses a tu puesto, debes mantenerlo
limpio y organizado.

Cuando no estés atendiendo puedes ordenar los
exhibidores vy ponerles sus carteles de precio.
Consulta con tu jefe cuales son las ofertas del dia para
poder asesor a tu clientes.

Cuadrar Anotar

: ! Dejar caja
Tener monedas Separarfondo _ efectivocon ___ conformidady __ habilitada para
agrupadas inicial i igqui
venta del R siguiente turno
sistema en un sobre

L=
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PROCESO DE COBRANZA

Saludar al Indicar al cliente Escanear
cliente y si desea Indicar total a
. T —— productos e -
recepcion de comprobants L . pagar
) indicar precios
productos simple o factura

|

Preguntar =i se la
agraga bolsa

i

Ofrecer bolsa

reusabla

LD Empaguetar o
Realizar la Emitir productos que

— —_ i embolsar —
cobranza comprobante no tienen
i productos
cambio

{

Entregar
productos y Despedirse del
comprobante en cliznte

mano del cliente

RECUERDA:

¢ Siempre gue atiendes debes mantener la
formalidad y cortesia, pero sin descuidar tu
concentracion, para asi evitar recibir billetes
falsos.

» Mo descuides tu drea, evita hurtos que puedan
provocar un descuadre de caja.

* 5itienes dudas consulta con tu supervisor.
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PARA LOS AUXILIARES DE VENTAS

FLUJOGRAMA DE FUNCIONES DEL
AUXILIAR EXTERNO

Apertura de tienda

Poner balsas de

Abrir latienda ——  basura en los “?j:-“ig; T;’:E"SW Sacar los letreros
tachos da la tienda de la Uenda

I

iHay algo en su

interior?
I
| |
Sl NO
Retirarlos y Limpiar el interior y
aniregarle asu  — verificar que odos ——
superion tengan su llave

0JO:

La funcion del auxiliar de venta externo es de caracter operativo,
por lo cual no solo consiste en realizar los pasos para abrir la tienda,
también tiene a su carge un panel cercano a la entrada el cual debe

mantener ordenado y cuando no se este recibiende a los clientes, o
ayudandolos & guardar sus cosas se debe organizar el panel. A

RECUERDA:

Mantén tu drea de trabajo limpia, para dar un busn aspecto a la tienda.
Mantén un trato cordial
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PARA LOS AUXILIARES DE VENTAS

PROCESOS DE EXHIBICION DE
PRODUCTOS

Apertura de tienda

Abrir las cajas Listar la ldentificar cuales

que contienen ___ variedad de Verificar stock son los productos Revisar el

los productos productos que  en exhibidores ~ gue yacuentan  estadode los

codificados. estan en caja con lugar y los empaques.
gue no cuentan

Con uno
[

¢Esta exhibido?
I

I |
Sll NID
e Reponer el Habilitar ganchos

= Almacén a la hora de cierre de tienda, coloca las stock de y espacios para
cajas con productos codificados en la entrada de productos poner los
la tienda. ALBVOS

+ Siobservas roturas en los empaques, comunica a productos
tu supervisor.

* Siempre supervisa el crden de tu rea, para evitar l
confusiones de precios en los clientes coloca los Reponer el
productos en su respectiva zona. stock de

» Mantén tu &rea de trabajo limpia, para dar un productos
buen aspecto a la tisnda.

* Simientras atiendes, un cliente te pide asesoria
no dudes en brindéarsela acompanada de un trato l
cordial. Colocar en los

» Zitienes dudas consulta con tu supervisor. exhibidores carteles

con los precios Y
nombre del
producto
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PROCESOS PREVIOS PARA CIERRE

DE TIENDA

Cierre de tienda

Verificar el R S Limpleza de .
o E_F’_U”Ef tados los exhibidores y productos que
stoc exhibidores productos pisos no hay en
estén en su tienda y
lugar notificar al
supervisor.
Cierre de
RECUERDA: Hends

*» [simportante que se notifique al supervisor cuales son los
productos que se agotaron en tienda para que el pueda
verificar en almacén si hay mas disponibles o notificar a la
administradora para que pueda reponer el stock.

« Verifica que los pasillos y exhibidores estén limpios para
que los auxiliares del turno de la manana pusedan ordenar
los productos rapidamente v no impedir la compra del
cliente.

« Simientras atiendes, un cliente te pide asesoria no dudes

en brindarsela acompanada de un trato cordial.
s 5itienes dudas consulta con tu supervisor.
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3.1 IMPORTANCIA

La gestion estratégica del talento humano
aumenta la eficiencia del personal y en
consecuencia aumenta su productividad.

Establecer procesos para la incorporacion y
colocacion de personas, permite contratar
personas calificadas, asi como ayudarlas a
identificarse con la tienda y sus objetivos,

ademas de aclarar los procesos y funciones

que requiere su cargo. También permite
evaluar el desempefio del personal.
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3.2 PROCESO DE
RECLUTAMIENTO

TIPOS DE RECLUTAMIENTO INTERNO

Esta destinado al personal actual de la tienda, se presentan candidatos que

quieran ser promovidos. Existen tres tipos de casos para promover al personal:

El trabajador presenta su solicitud

La aplicacién de la evaluacion de desempeiio reflejara que persona a ide
mejorando y en que area podria hacer uso de sus habilidades.

La administradora con ayuda de los métodos de evaluaciéon y como resultado de
su supervision, puede determinar que persona muestra interés en encontrar
métodos de solucién y se adapta a diferentes entornos, asume el rol de lider y
propone mejoras para la tienda, ademas de compartir sus opiniones en base al
comportamiento y comentarios de los clientes. —

G
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MODALIDADES DE RECLUTAMIENTOS
EXTERNO

Esta destinado a aspirantes a un empleo, candidatos que no pertenecenala
empresa pero quieren trabajar en ella.

Reclutamiento virtual.
Consiste en publicar post en la red social de Facebook para atraer
nuevos candidatos.

Consulta a los archivos de candidatos.

Consiste en revisar los cv’s ya archivados y comunicarse con las
personas que puedan asumir los puestos solicitados. Se recomienda
esta opcion cuando se necesite personal inmediato, las solicitudes
consideradas deben ser recientes con maximo 1 mes de recepcion.

Presentacion de candidatos por indicacion de trabajadores.
Consiste en pedir recomendaciones internas para integrar a un nuevo

personal. Esta opcion es efectiva porque el trabajador se compromete
a guiar y hacer que el recomendado alcance el rendimiento esperado.

Contacto con institutos y universidades.

Consiste en crear alianzas con instituciones que busquen generar
experiencia laboral, esta opcién beneficia a la tienda debido a que los
estudiantes elaboran propuestas que sirven como guia a la tienda
para realizar mejoras.
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3.3 PROCESO DE
SELECCION

Identificacion de las _ _ Aplicacion de
necesidades de la —— Eusql;l_zda de __ Preseleccién de I pruebas de
tienda candidatos CV's psicolégicas
Incorporacion del Valoracién y toma de E '
iy ntrevista a
. —
nuevo trabajador Contratacion  +— decisién — candidatos

La aplicacion del test permitira conocer los
rasgos de conducta y funcionamiento mental,
esto es vital ya que los trabajadores deben
relacionarse con sus compafieros y clientes.

El tipo de test a aplicar para medir las habilidades socioemocionales son:

« TEST DE WARTEGG (busca identificar informacién sobre la personalidad del
postulante y algunas competencias relacionadas a su capacidad de resolver
problemas de organizacién, creatividad manejo de relaciones interpersonales,
entre otros.)

+ Para redlizarlo, se entrega una hoja con ocho cuadros en blanco, con unas
pequenias formas; el postulante lo debe completar con el dibujo que imagine y
después colocarle un nimero por orden y un titulo.
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TEST - N
WARTEGG Sdna_—____Sewo___Orado De Hecoerided

] [ [ L

Su aplicacion permite medir el grado de
conocimiento del postulante, conocer su
experiencia laboral, la facilidad de
desenvolvimiento, adaptacién y habilidades
sociales del postulante.

» El tipo de entrevista es tradicional, empleara un formulario de preguntas

base.

+ La reclutadora debera mantener la conversacion de manera fluida y casual,
a su vez deben buscar confirmar expectativas, conocimientos y personalidad
del candidato.

Desarrollo de ;
Presentacion de preguntas , Cierre, dar
recluladory = ——  oblencidnde —, Tespueslaalas
postulania detalles de la dudas del
farmacidn dal postulante

candidato.
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POSTULANTE
PUESTO
FECHA
FACTORES AEVALUARSE PUNTAR P'I;'IS‘;‘T:E
1123145
I. ASPECTO PERSONAL

Calificar las caracteristicas individuales
del postulante come apariencia personal,
expresiones y puleridad.

Il. SEGURIDAD Y ESTABILIDAD EMOCIONAL
Mida el grado de seguridad y serenidad
del postulante para expresar sus ideas, su
capacidad para adaptarse y modales.

Il. CAPACIDAD DE PERSUACION

Mida la habilidad de expresion oral y
persuasion del postulante para emitir
argumentos y validar su idea.

IV. CONOCIMIENTOS TECNICOS DEL
PUESTO

Califique los conocimientos y habilidades que
demanda el puesto y si el postulante muestra
interés por su constante actualizacién.

Resultado de la
entrevista personal

Criterios:

Excelente = 5 puntos

Muy buene =4 puntos

Bueno = 3 puntos

Regular = 2 puntos firma del reclutador
Malo =1 puntos
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3.4 PROCESO DE
INDUCCION

%
qé!

Dar la bienvenida. Hacer entrega de

recibiry uniformes y Erindar un Instruir funciones y
_ : recorrido porla — . deberes a
presentarse al DA tienda y sugéreas desempenar
nuevo trabajador MTEriales gue
requiera su
puesto.
Asignarle a un Aclarar al
Supervisar y tutor gue lo trabajador sus
Realizar feedback evaluar su asesore en cuanto derechos monto
desempeno al desarrollo de de remuneracion y
funciones dudas que
presente
RECUERDA:

* El encargado de recibir e incorporar al nuevo
trabajador es el jefe de personal.

e El trabajador tiene un periodo de prueba de un
mes para evaluar su desempefio, seguin sus
resultados se determinara si conserva el
puesto.
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3.5 EVALUACION DE
DESEMPENO

Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el
valor de la actuacién de cada persona en funcién
de las actividades que desempeiia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias
que ofrece y su potencial de desarrollo.

La persona encargada de aplicar las evaluaciones es el gerente quien puede
delegar la tarea al jefe de personal cuando se trata del personal operativo, en
este caso los auxiliares de ventas y las(os) cajeras(os).

Los resultados deben ser evaluados por la administradora quien tomara
decisiones en base a ellos.

Se debe aplicar durante la ultima semana de entrenamiento del nuevo
personal y cuando la administradora lo crea necesario.

No es necesario informarle al trabajador que se le esta evaluando pero si es
obligatorio realizar un feedback después del andlisis de resultados.

Los métodos de evaluaciéon de desempeiio son:

Métodos tradicionales como:
Eleccién Forzada:

+ Elimina la superficialidad, la generalizacién y la subjetividad.

+ Consiste en evaluar el desempenio de las personas por medio de bloques
de frases descriptivas que se enfocan en determinados aspectos del
comportamiento.

+ El evaluador tiene la obligacién de escoger una o dos de las frases de cada
bloque, la que mejor se aplique al desempenio del trabajador evaluado.

Evaluacién por incidentes criticos:

+ Busca analizar las situaciones eventuales con el fin de determinar
conocimientos, habilidades y actitudes que intervinieron o debian haber
intervenido, para controlar la situacion.

+ Ocurre cuando la conducta de un empleado origina un éxito o un fracaso
en algun drea de la tienda.

+ Consiste en la recopilacién de informacién sobre incidentes ocurrides
durante un periodo para aprender de esas experiencias y prevenir futuros
accidentes.
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Formato de evaluacién por Eleccién Forzada

EVALUACION DE DESEMPENO
NOMBRE: _______________ PUESTO-________________AREA:____________
A continuacion encontrara bloques de frases. Anote con una x en la columna que aparece
a un lado con signo + para indicar cual es la frase que mejor define el desempeno del

trabajador, vy con el signo - para la gue menos define. No deje ni un blogue sin llenar.

Ne | ¥ ] - Es cortes con los clientes|N°| + | -
Conoce su trabajo Es sociable
Comete errores Acepta criticas
Tiene iniciativa constructivas
Le gusta el orden Es rapido
N[+ - Nel + | -
Tiene buena presencia Es cuidadoso es sus
personal tareas
Ofrece sugerencias Toma decisiones
Tiene espiritu de equipo Es creativo y organizado
Se expresa con facilidad Buena memoria

Método de evaluacion por incidentes criticos:

EVALUACION DE DESEMPENO
NOMBRE: PUESTO: AREA:
Menciona los incidentes criticos que consideras tienen impacto en el posicionamiento de
la tienda.

Aspectos excepcionalmente positivos Aspectos excepcionalmente negativos

28
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4.1 Importancia 30
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4.1 IMPORTANCIA

La tienda podra capacitar a los nuevos
empleados utilizando como base el protocolo
de atencidn, ya que en su contenido se
plantean instrucciones detalladas, que evitaran

ambigluedades respecto al funcionamiento de
la tienda vy facilitaran la integracion del
trabajador.
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PROTOCOLO DE &
ATENCION AL CLIENTE
PARA CAJERAS(OS)

INFOGRAFIA DE PASOS

Saludar al cliente y
recepcion de
productos

Indicar al cliente si
desea comprobante
simple o factura

~ E Buenos xxx (dias - tardes - noches)
= bienvenida a Plasita, permitame
registrar su compra *mientras recibe
los productos, pregunta® jtuvo un
recorrido agradable?

Escanear productos e
indicar precios

Indicar total a pagar

Emitir comprobante

Indicar productos gue
no tienen cambio

Entregar
productos y
comprobante
an mana del
cliente

p i se | Ofrecer
reguntarbmlse ] S
agrega bolsa

areg reusable

Realizar la cobranza

Empaguetar o
o embolsar
productos

_ llllllllllllllllllllll
R u »
iy "

i B Despedirse : Gracias por su I:Dnl':llprad, E
| | del eliente :estaremns esperando de 2

-_L‘ll . nuevo visita. R
- | -
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PAUTAS PARA EL MANEJO Y DEL EFECTIVO:

ELEMENTOS DE SEGURIDAD DE LOS
BILLETES

<@ MIRE: @TOQUE C GIRE:

Ident|f|car la Ver cambio de
marca de ST color
hil textura 100% b y
'agua e. ilo algodén y el 0 'servar
intersaliente. : numero

relieve.
oculto.

ORDEN DE BILLETES Y MONEDAS

Monedas:
s/.0.10 @ )paquete de 2 soles
s/.0.20 ()paquete de 5 soles
s/.0.50 @)»paquete de 10 soles
s/.1.00 ¢ )»paquete de 20 soles
s/.2.00 1>paquete de 20 soles
s/.5.00 ¢)paquete de 100 soles
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Gestion de devoluciones:

CAMBIO DE MERCADERIA

Hacer el cambio

Solicitar Identificar tipo de Revisar pn_u-duc:tn:r s por el mismo
comprobante y ——— falla — v solicitar = producto pero
recibir producto aprobacion verificando que

este apto

MO | Indicar al cliente
que no procede
el cambio

RECUERDA:

= Mantenser una posture calmada y asertiva, controla la situacicn,
nadie pierde o gana, solo llegan & un consenso.

* Revisa que la falla del producto sea de fabrica y no una alteracion
producida por el cliente.

* Para evitar las devoluciones, siempre pregunta al cliente si esta
conforme con su compra.
= Registra las devolucionss y comunica & tu superior.




NN
PLaSITa

1 O S DE FADBDRICA

ELIGE iPRECIOS DE FABRICA Y UN
BUEN TRATO!
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El presente manual contribuira a la mejora de la tienda otorgando un mayor control y

organizacion a través de la sistematizacion de procesos.



4.4,

Tabla 20

Mecanismo de control

Definicién de mecanismos de control
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ACCIONES DE INDICADOR VALOR RESPONSABLE SUPUESTOS
MEJORA ESPERADO | DE SEGUIMIENTO
Realizar el disefio de Posicionamiento | 80% Administradora y Una mayor motivacién entre auxiliares y cajeras.
puestos y el de la tienda Jefe de personal Los trabajadores completan sus tareas con
procedimiento de fluidez y sin contratiempos dando un buen
ejecucion aspecto a la tienda y sin obstaculizar el proceso
de compra de los clientes.

Nivel de 80% Administradora y Los trabajadores calificados para el puesto y
Elaboracion de procesos | desempefio del Jefe de personal correctamente orientados cumplen con los
de integracion, trabajador estandares de rendimiento laboral e impulsan las
colocacién y ventas.
herramientas de
evaluacion

indice de 80% Jefe de personal Una mayor afluencia de clientes y la formacién
Creacion de un protocolo | satisfaccion del de una cartera de clientes.
de atencion al cliente cliente
detallado.

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

5. Sugerencias de estudios

5.1

5.2.

Complementarios

Se sugiere evaluar la viabilidad de implementar un sistema de
recompensas a los trabajadores que esté en funciéon a su nivel de desempefio,
una vez aplicada la propuesta el trabajador tendra conocimiento de sus funciones
y los pasos a seguir para realizarlas, por lo que se espera mayor responsabilidad
por parte de los auxiliares de ventas y mayor supervision por parte de los Jefes
del personal, esto implica en el aspecto emocional mayor presion y el agotamiento
fisico y mental que puede llevar a que el trabajador renuncie o se abstenga de
realizar sus tareas con esmero y correctamente, por el contrario siga cometiendo
errores al ejecutarlas, es por ello que se vuelve imprescindible desarrollar un
sistema de recompensas que mantenga motivados a los trabajadores y evite que
reduzcan su nivel de productividad, ademas la implementacion de este sistema
dara paso a que el trabajador aumente su creatividad y desarrolle su capacidad

de crear ideas y compartirlas con la tienda para llevarlas a cabo.

Se sugiere crear metas organizacionales que fomenten el incremento del
desempefio grupal e individual de los trabajadores, el crear concursos para
innovar procesos de la tienda, y asignar periédicamente nuevas tareas a los
trabajadores para evitar la percepcién monétona de su trabajo, para ello se puede

aplicar la rotacion por areas.

Implementacion

Se sugiere que los supervisores conozcan plenamente el contenido del

manual ya que en ellos recae la responsabilidad de supervisar la correcta
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ejecucion de tareas y el correcto trato al cliente por parte de los auxiliares de

ventas y cajeras.

Se sugiere que la administradora tenga acceso al manual en fisico y
conozca todo el contenido, ademas se encargue de compartirlo con los
trabajadores de la tienda. El manual contiene tres capitulos el primero hace énfasis
en el disefio de puestos y procedimientos, adicionalmente segun la encuesta el
70% de los colaboradores no conocen con claridad sus funciones y el 90% de ellos
estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en utilizar o visualizar un manual que
aclare sus funciones, es por ello que la recepcién de nueva informacion por parte

de los trabajadores sera bienvenida y aplicada.

Se sugiere que para compartir la informacién del manual se tomen en
consideracion tres opciones, brindar un manual a cada trabajador; imprimir
paginas del manual, especificamente los flujogramas que detallen los
procedimientos de cada puesto y ponerlas a vista de todos los integrantes de la
tienda ubicandola en su periédico mural y en zonas estratégicas como en caja
donde se debera colocar el contenido oportuno como el método de organizaciéon
de caja que es necesario para todas las cajeras; el tercero y mas recomendado
tiene como primer paso brindar una capacitacion grupal por puesto a los
trabajadores con ayuda del contenido del manual, posterior a eso poner a su
disposicién los flujogramas en el panel informativo interno de la tienda, cabe
destacar que no es necesario darle un manual a cada trabajador debido a que el
contenido no va dirigido a ellos, resultando un articulo innecesario y

contraproducente ya que el revisarlo resulta un distractor de sus propias tareas.

Se sugiere a la administradora utilizar los métodos de evaluacién
propuestos para medir el desempefio actual en los trabajadores y de esa forma

medir su nivel de conocimiento y desenvolvimiento, a fin de detectar cuales son
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las deficiencias del personal operativo de la tienda y realizar feedback a cada
empleado, esta tarea también puede ser delegada al jefe de personal quien
evaluara a los trabajadores con un rango menor, es recomendable aplicarlo antes
de la capacitacion, ya que segun la encuesta si bien el 60% de los trabajadores
recibieron una induccién al ingresar a trabajar a la tienda adn existe un 70% que
no tienen claras sus funciones y un 83% que considera que su grado de
conocimiento afecta directamente su desempefio, asi también otro tema a abarcar
en la capacitacion serian los protocolos de atencién al cliente ya que existe un
86% del cual la mayoria no conoce como actuar ante un reclamo o un suceso
inesperado y un 23% si sabe como actuar pero toman decisiones en base a sus

criterios personales.

6. Conclusiones finales

El presente trabajo es elaborado con la finalidad de proponer un plan de
implementacion de procesos que permita mejorar el desarrollo de funciones del
personal, es por ello que se crea y disefia un manual organizacional de procesos y
funciones que engloba en su contenido el correcto disefio de funciones y su ejecucion,
asi como los procesos para gestionar el desempefio del talento humano y mantener
trabajadores altamente calificados en su area, por ultimo para medir el desarrollo de
funciones para los puestos que requieren relacionarse con el cliente y en general, se

elabora un protocolo de atencidn al cliente.

Para realizar el diagnostico de la tienda se empleé una matriz foda donde se
detecto la presencia de trabajadores desorientados, poca supervision, desorden en la
tienda y confusion en los clientes, a causa de la falta de procesos o actividades
preestablecidas a seguir por los trabajadores, alineando los resultados del diagnéstico
con los de la entrevista a la administradora y la encuesta a los trabajadores se

confirmd la existencia del problema.
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En el trabajo se desarrollaron estrategias que mejoraran el desarrollo de
funciones del personal, la primera consistio en elaborar una ficha de funciones que
toma en cuenta aspectos como: informacién béasica, naturaleza del puesto, objetivo
del puesto, funciones y responsabilidades y requisitos del puesto, tomando la ficha
como base se elaboraron flujogramas que detallan el paso a paso de las actividades
a realizar. Asi también se establecieron procesos para el reclutamiento, seleccién,
induccion y evaluacion del personal con el fin de mantener control sobre ellos e
incrementar su desempefio, por ultimo, se establece un protocolo de atencion para las

cajeras.

Se emplearon mecanismos de control, tales como el indice de desempefio del
trabajador y el indice de satisfaccion del cliente, ambos ayudaran a supervisar y
evaluar el cumplimiento de las estrategias propuestas, es vital que la administradora
con ayuda de los jefes de personal les den seguimiento y trabajen bajo los supuestos
de la obtencién de personal altamente calificado y que impulsen las ventas de la
tienda, de igual manera el incremento de afluencia en la tienda especialmente de las

personas que visitan la tienda por segunda vez.
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ANEXOS

ENCUESTA:
Figura 29

Encuesta a trabajadores ler parte

ENCUESTA A TRABAJADORES DE
PLASITA TACNA

Estimados trabajadores de la tienda PLASITA TACNA , se |e pide por favor poder
responder estas preguntas para mayor conocimiento de ias situaciones que esta pasando
en la tienda. Muchas Gracias de antemano.

yoselin.yovana2001@gmail.com Cambiar cuenta [

£% No compartido

¢Recibid induccion el primer dia de trabajo?

O si
O no

;Latienda te ha proporcionado los equipos y/o sistemas necesarios para que sea
facil desarrollar tu trabajo?

O si
(O no

Nota: Elaboracion en google.com



149

Figura 30

Encuesta a trabajadores 2da parte

() no

iConoces claramente todas tus funciones y responsabilidades?

() si
() no

iCrees que existe una buena relacion entre trabajadores y supervisores?

() si
() no

;Crees oportuna la implementacion de protocolos que agilicen la toma de
decisiones? ejemplo: secuencia de actividades a realizar en caso se presente una
queja y la manera de darle solucion

() si
() no

Siguiente Borrar formulario

Nota: Elaboracion en google.com
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Figura 31

Encuesta a trabajadores 3ra parte

yoselin.yovana2001@gmail.com Cambiar cuenta )

B2 Mo compartido

Seccion sin titulo

;Consideras que el poseer informacién del correcto desarrollo de tus funciones y
tus tareas diarias tendra influencia en tu nivel de desempefio?

() Totaimente en desacuerdo
() Endesacuerdo

() Neutral

() Deacuerdo

() Totalimente de acuerdo

;Estds de acuerdo en que los feedback que recibes por parte de tu responsable
directo aclaran tus dudas, generan criticas constructivas y te motivan a mejorar?

Totalmente en desacuerdo
Endesacuerdo
Meutral

[e acuerdo

O OO 0O

Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion en google.com
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Figura 32

Encuesta a trabajadores 4ta parte

iConozoo el procedimiento para atendsr a un cliente cuando s me acerca y
presenta algun reclamao?

Debo mejorar
Lceptzhble
Regular

Bien

CO0O0O0O0

huy bien

;Estarias de acuerdo en utilizar o visualizar un manual gue comtenga informacion
relevamte sobre tus funciones v tus relaciones de autaridad v dependencia?

Totalmente en desacuerdo

O

En desacuerde

Meutral

De acuerdo

ONONONe

Totalmente de acuerds

iActualmente crees que estas aprovechando al maximo tu jornada laboral?

I::l Totalmente en desacuerda

I::l En desacuerdo

D Meutral

I:::I De acuerdo

I:::I Totalmente de acuerdo

Atras m Borrar formulario

Nota: Elaboracion en google.com
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