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Resumen
El Departamento de Recursos Humanos tiene una de las funciones mas delicadas dentro de la
organizacion que s la de administrar el capital humano, es por ello la importancia de hacerlo de
manera eficiente. Actualmente la empresa en estudio ha crecido de manera ripida lo que ha
provocado que no se fortalezcan los procesos y funciones en este departamento; lo cual se refleja

en el servicio que brinda a los demas departamentos.

La empresa en estudio tiene una trayectoria de més de 10 afios en el mercado, comercializando
prendas de vestir y articulos para el hogar entre otros productos; cuenta con diversas sucursales
en todo el pais, asi como presencia en los distintos centros comerciales de la Ciudad Guatemala.
Cuenta con proveedores extranjeros donde se realizan compras a gran escala lo permite
ofrecer a sus clientes precios accesibles. Actualmente cuenta con 509 colaboradores que integran

el equipo de trabajo.

El estudio se realizé a través de una investigacion descriptiva que permitié analizar cada una de
las variables y hacer las comparaciones pertinentes, utilizando como sujetos de la investigacion al
gerente general, gerente de recursos humanos, gerentes de departamentos y personal a través de
una muestra significativa. Se realizaron entrevistas, encuestas y observacion directa; asi mismo
¢l analisis correspondiente de documentos ¢ informacién proporcionada por la empresa. El
periodo que se abarcd para el estudio fue de junio a noviembre 2014, tiempo en el cual se tuvo

acceso a la informacion empresarial.

La investigacion permitié determinar dreas criticas sin embargo se establecié como prioridad
fortalecer el Departamento de Recursos Humanos, considerando que los colaboradores carecian
de informacién que apoyaran en el proceso de integracion, asimismo brindar apoyo en la

disminucion de gastos en el rubro de beneficios médicos.

La propuesta contiene un programa de socializacion que propone implementar la vision y
mision; recopilacién de derechos y obligaciones de los colaboradores, el plan de beneficios, el

plan de incentivos, entre otros temas de interés y que facilitard que los colaboradores se integren



a la empresa y también lograr identificacion con la misma. Asimismo se propone un programa
médico que ayuda a reducir gastos por concepto de servicios médicos a la empresa y ampliar la
cobertura de los servicios médicos en beneficio de los colaboradores.  Para apoyar la
divulgacion de informacion sc desarrollara una campafia de mercadeo intema a través de
reuniones de interaccion con todos los colaboradores, revista digital, implementacion de cartclera
en la recepcion de la empresa entre otras actividades. Toda propuesta lleva implicito un costo por

lo que el informe contiene una propuesta financiera para la implementacion del proyecto.

Con el presente estudio y propuesta se espera aportar a la empresa la mejora de sus procesos y
brindar un mejor servicio a sus clientes internos a través de fortalecer el Departamento de
Recursos Humanos cuyo resultado tendra una mejora en el servicio y atencion a los clientes
externos; considerando el nivel de satisfaccion que se pueda obtener internamente. También sera

un documento de consulta para proximas promociones,



Introduccion

Actualmente el mundo empresarial esta en una dindmica donde el cambio es continio en todos
los ambitos, desde tecnologia para la produccion y servicios hasta la formas de administracion de
personal; es importante e imprescindible que las empresas se apeguen a las nuevas tendencias de

administracion para aprovechar sus recursos.

Hablar de administracion de recursos humanos es un tema de mayor relevancia dentro de las
organizaciones actuales; considerando que cs el capital humano de las empresas. Las personas
pasan gran parte de su vida laborando en las organizaciones, porque de ello depende su
subsistencia y éxito personal; asimismo el recurso humano es base para el éxito empresarial, es
decir tanto personal como organizacion se necesitan mutuamente para el éxito. Es por ello

importante crea un ambiente propicio para el capital humano.

La empresa Moda Variada, Sociedad Andnima se ha caracterizado por su énfasis en el recurso
humano, ya que dentro de sus politicas empresariales esta el apoyo a los colaboradores a través
de beneficios adicionales; esto con el propdsito que los colaboradores puedan identificarse con la
empresa y que su desempefio sea eficiente; sin embargo actualmente es necesario fortalecer al
Departamento Recursos Humanos considerando que a través de un diagndstico integral se logrd
determinar ausencias de instrumentos, y/o programas que faciliten las actividades de
administracion de recursos humanos; por lo que el presente estudio esta encaminado a ofrecer
alternativas de soluciones para el fortalecimiento de las actividades que realiza el Departamento

de Recursos Humanos.

El informe esta integrado como primer capitulo un andlisis de la situacion actual elaborado a
través de informacion proporcionada por la empresa en estudio; el segundo capitulo es
informacién de primera mano de las areas criticas detectadas la cual se obtuvo a través de
instrumentos de investigacion y el tercer capitulo se presenta una propuesta para el

fortalecimiento del Departamento de Recursos Humanos.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

1.1.1 Informacién general

Moda Variada, Sociedad Anonima es una empresa que se dedica a la comercializacion de
prendas de vestir, articulos para el hogar, entre otros articulos destinados para la familia. Es una
empresa con trayectoria de mds de 10 afios considerando que, en sus inicios fue un comercio

individual fundado por uno de los socios, con sus primeras sucursales en la capital.

La empresa inicié como una boutique de ropa y accesorios de dama con disefios seleccionados e
importados; y asi fue creando su prestigio durante varios afios; sin embargo, sus lineas de
productos fueron aumentando por lo que inicio con venta de productos para caballeros y nifios;
asimismo inicio a importar mercaderia de Sudamérica precios mas bajos, lo cual permitié que la
cadena de tiendas se distinguiera de las demas por venta de mercaderia a los mejores precios del
mercado.

Uno de los objetivos de la empresa es convertirse con una tienda por departamentos que pueda
ofrecer a los clientes desde departamento de ropa hasta departamento de muebles entre otros; que

puedan encontrar todo en un solo lugar.

1.1.2 Aspectos de organizacién
En la empresa no se tiene establecida una visién y mision; porque la ideologia de sus directivos
ha sido de principios rectores para todas las actividades que se realizan:
* Trabajo esforzado: es el inico camino para crear una empresa prospera.
® Responsabilidad: es hacerse responsable de sus actos, se espera que el colaborador realice
su trabajo a un nivel aceptable y profesional.
» Comunicacién: es escuchar tanto como hablar. Promover un ambiente de comunicacién
honesta y abierta pues creemos que es vital para nuestro éxito.
* Trabajo en equipo: Significa que juntos lo hacemos mejor que solos, Un equipo estd
formado por personas comprometidas con un mismo objetivo y con responsabilidades

compartidas.



» Confianza: Es la base que mantiene unidas todas las relaciones. Es el resultado del
proceso gradual de entendimiento mutuo, este no aparece como por arte de magia, sino

que se construye con la convivencia dia a dia.

1.1.3 Informacion del personal

La empresa proporciona todos los beneficios establecidos por la ley: Bono 14, Aguinaldo,
vacaciones, indeminizacién y tiene establecido beneficios adicionales. Se incentiva al personal a
continuar con sus estudios y a diversas capacitaciones; ya que dentro de las instalaciones se tiene
un centro de capacitacién dotado de equipo moderno de computacion asi como aulas cémodas

para poder recibir clases.

Las tiendas estan abiertas de lunes a domingo, por lo que el personal de tiendas programa sus
descansos de acuerdo a conveniencia del grupo de trabajo. La némina de personal asciende a 509
empleados, entre personal administrativo, operativo y de ventas. Adicional hay profesionales que
prestan sus servicios de asesoria a través de facturacion de servicios profesionales como: tres

abogados/notarios y dos auditores externos.

Todo el personal para poder ingresar a la empresa debe cumplir con el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal que se realiza a traves del Departamento de Recursos Humanos. Se cuenta
con un manual de puestos, sin embargo, por ¢l rapido crecimiento de la empresa, €l mismo no

esta actualizado.

1.1.4 Informacion comercial

Lineas de productos que se comercializan: accesorios y bisuteria, accesorios de autos, accesorios
de belleza, accesorios para celebraciones, también carteras, bolsas, billeteras y similares, al igual
que calcetas y calcetines, calzado, cinchos, gorras, y para el hogar: electrodomésticos,
electronicos, ferreteria, muebles para el hogar y oficina; asi como juguetes, lentes y/o gafas,
libros, lociones y perfumes. Se cuenta también con musica, periodicos, relojes, ropa de dama,

caballero y niflos, ademds de ropa deportiva, ropa interior, ropa de dormir y productos



alimenticios. Se cuenta con recargas telefonicas, utiles escolares y mochilas; ademads de paraguas,
sombrillas, capas, productos de verano.

Todos los productos son exhibidos directamente en las sucursales; por lo que las ventas se
realizan a clientes finales. Las ventas en su mayoria cs un 90% a clientes finales, ya que las
ventas a mayoristas ¢s un porcentaje menor. La empresa no maneja un inventario alto de cada
producto, tipo o color por lo que es dificil encontrar el mismo producto en diferentes tallas en una
misma ubicacion; y esto ocasiona un porcentaje de ventas a mayorista en menor proporcion. Un
70% de los productos que se comercializan son importados de paises como Panamé, Estados
Unidos, México y China y el 30% aproximadamente se realizan en compras aqui en Guatemala.
La época de mayor porcentaje de ventas es en los meses de octubre, noviembre y diciembre,
porque los clientes realizan sus compras navidefias y de fin de afio. En Guatemala es parte de la
cultura la compra de obsequios y ropa para esa fecha por lo que la empresa se beneficia en ese
aspecto.

Tlustracion No.1

Estructura Organizacional

ESTRICTIRA OREANIACKONAL

| e e
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e

Fuente: Elaboracién propia, julio 2014



Recursos Humanos: administracion de personal.

Departamento de Sistemas o IT: administracién y mantenimiento de sistemas de
informacion; asi como soporte y mantenimiento de los equipo de computo.

Finanzas: realiza las gestiones de pago a proveedores, servicios basicos, administracion de
inventarios, administracion de ingresos y egresos.

Compras: funcion principal realizar las compras extrajeras y nacionales de mercaderia.
Operaciones: administracion de personal de tiendas.

Distribucidn: distribuir la mercaderia hacia todas las ubicaciones del pais.

Mercadeo y Publicidad: establecer las estrategias de mercadeo y lanzamiento de camparias
de publicidad. La empresa cuenta con varios programas computarizados que sirven para
la administracién y manejo de informacién. Para administracién financiera, planillas,

emision de cheques entre otras funciones administrativas y financieras.



De acuerdo al Diagnostico Integral se elabord el siguiente andlisis FODA:

Tabla no. 1

Fortalezas

Oportunidades

Ser una de las cadenas de tiendas de
venta de ropz mds  grande
Guatemala.

Contar con miraestructura adecuada
para & mansjo de mventarios altes
de mercaderia.

Personal capacitado en los distintos
puestos diractivos.

Personal comprometide com la
organizacion en los distmtos puestos
gerenciales.

Compra de volimemes altos de
mercaderia  que permite  obtener
precios a2 escala v megociar com
proveedores los precios de la
mercaderia.

Contar con un dspartamento para
realizar los trabajos de disefio,
implementacion v decoracion de
nuevas sucursales.

Contar con mfraestructura  para
mstalar tiendas por departamento.
Se cuentz con Departamento de
Recursos Humanos para
administractén del persenal

Nueves nichos de mercado por
egiemple en 1z actushidad  los
sbarrotes v productos de limpreza.
Guatemala se han  desamrollade
nueves centros comerciales por lo
que cada diz existe nuevos puntos
para poder abarcar mercade.

Nuevas tecnologias para manejo de
mventarios.

Empresas que brmdan servicios de
capacttacion v desarrolle del
personal.

Fuente: claboracién propia, agosto 2014




Debilidades

Amenazas

Falta de mision v vision #n la
empresa.

Falta de organizacion v control en el
departamento de Recursos
Humanes.

Falta de manuales de descripoion de
puestos ¥ fimctones actualizado
Ausencta de um programa de
soctalizacion.

Ausencia de un plan de mcenuvos
Falta de divulgacion del plan de
beneficios

Falta de atenciomn al cliente en salas
de ventas.

Falta de capacitacion a personal de
ventas.

Ausencia de presupuestos

Ne se realiza monitorec de
aceptacion  de la publicidad para
establecer 51 es necesano cambiar la

misma

Cambio de gustos v preferencias de
les consumidores considerande que
muchos clientes shora prefieren
compraz de mercaderia de segunda
mano “paca”.

Constante cambic en la moda
Competencia fuertz en las lmeas de
productos que se comercialzan

Por &l alto grado de delmouencez las
sucursales son propensas a robes vo

atracos.

Fuente: elaboracion propia, agosto 2014

1.2 Marco Tebrico

En cualquier area de una organizacion lo vital para que pueda funcionar eficientemente es una

adecuada administracion.



1.2.1  Administrar

“Significa tomar las decisiones que guiaran a la organizacion por las etapas de planeacion,
organizacion, direccion y control” (Hellriegel 2009: 149)

“Plancacion implica determinar las metas de la organizacion y los medios para alcanzarlas.
Organizacion se refiere al proceso de decidir donde se tomaran las decisiones, quien ocupara cual
puesto y desempefiara qué tareas y quién dependeri de quién en la empresa. Direccion y
liderazgo implica motivar a terceros con la intencion de que desempefien las tareas necesarias
para alcanzar las metas de la organizacion. Control es el proceso que utiliza una persona, un
grupo o una organizacion para monitorear ¢l desempeiio de forma permanente y aplicar acciones

correctivas” (Hellniegel 2009: 152)

Existen diversidad de recursos con los cuales la organizacion desarrolla cada una de sus
funciones y actividades; sin embargo, uno de los recursos més importantes es el recurso humano;
que puede ser fuente de éxito o fuentes de problemas en la organizacion, es alli donde radica la
importancia de una adecuada Administracion de Recursos Humanos. “La cuestion bésica radica
en elegir entre tratar a las personas como recursos o como grupos de interés de la organizacion.
A los colaboradores se les puede tratar como recursos productivos de las organizaciones, es decir,
como recursos humanos. Como recursos, deben ser estandarizados, uniformes, inertes y precisan
ser administrador lo cual implica planear, organizar, dirigir y controlar sus actividades, pues se
les considera sujetos pasivos de la accion de la organizacién. De ahi la necesidad de administrar
los recursos humanos para la obtener al maximo rendimiento posible. En este sentido las
personas  constituyen parte del patrimonio fisico en la contabilidad de la organizacion, Sin
embargo a las personas se les debe visualizar como asociadas de las organizaciones. En esa
calidad, son proveedoras de conocimientos, habilidades, competencias y sobre todo, de la
aportacién mds importante para las organizaciones: la inteligencia que presenta decisiones
racionales e imprime significado y rumbo a los objetivos globales. En este sentido, la personas

constituyen parte integral del capital intelectual de la organizacion.” (Chiavenato 2009: 10)

La administracion de Recursos Humanos debe fijar objetivos y entre los mas importantes 1.

Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision, ¢l principal objetivo de



la AR es ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas y objetivos y a realizar su mision. 2.
Proporcionar competitividad a la organizacion. Esto significa saber crear, desarrollar y aplicar
las habilidades y las competencias de la fuerza de trabajo. La funcién de ARH es conseguir que
las fortalezas de las personas sean mas productivas para beneficio de los clientes, los asociados y
los empleados. 3. Proporcionar a la organizacién personas bien entrenadas y motivadas, el
propésito de la ARH es construir y proteger el patrimonio mdas valioso de la empresas (las
personas), se refiere a preparar y capacitar continuamente a la personas. 4. Aumentar la auto
actualizacion y la satisfaccion de las personas en el trabajo. Las personas pasan la mayor parte de
sus vidas en el trabajo y eso requiere de una estrecha identificacion con el trabajo que hacen. 5.
Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo, se refierc a los aspectos que se
experimentan en éste, como el estilo de administracion, la libertad y la autonomia para tomar
decisiones, el ambiente de trabajo agradable, la seguridad de empleo, entre otros. 6. Administrar
e impulsar el cambio, los profesionales de la ARH deben saber como lidiar con los cambios si
realmente quieren contribuir al éxito de su organizacién. Son cambios que se multiplican
exponencialmente y cuyas soluciones imponen nuevas estrategias, filosofias, programas,
procedimientos y soluciones. La ARH esta comprometida con los cambios. 7. Mantener
politicas éticas y comportamiento socialmente responsable, toda actividad de ARH debe ser
abierta, transparente, justa, confiable y ética. 8. Construir la mejor empresa y el mejor equipo,
ya no basta con cuidar a las personas, la ARH debe cuidar también el contexto donde trabajan,
esto implica la organizacion del trabajo, cultura corporativa y el estilo de administracion,”

Administracion de Recursos Humanos —ARH-* (Chiavenato 2009: 11).

1.2.2. ;Qué quiere decir Administracion de Recursos Humanos?

“La ARH se refiere a las politicas y las pricticas necesarias para administrar el trabajo de las
personas: 1. Integrar talentos a las organizacion. 2. Socializar y orientas a los talentos en una
cultura participativa, acogedora y emprendedora. 3. Disefiar el trabajo, individual o en equipo,
para hacerlo significativo, agradable y motivador. 4. Recompensar a los talentos, como un
esfuerzo positivo, por un desempefio excelente y por alcanzar resultados. 5. Evaluar el
desempefio humano y mejorarlo continuamente. 6. Comunicar y transmitir conocimiento, y

proporcionar realimentacion intensiva. 7. Formar y desarrollar talentos para crear una



organizacion de aprendizaje. 8. Ofrecer excelentes condiciones de trabajo y mejorar la calidad
de vida dentro del mismo. 9. Mantener excelentes relaciones con los talentos, los sindicatos y la
comunidad en general. 10. Aumentar la competitividad de los talentos para incrementar el
capital humano de la organizacion y, en consecuencia, el capital intelectual. 11. Incentivar el

desarrollo de la organizacion” (Chiavenato 2009: 15)

Los 6 procesos de la Administracion de recursos humanos “Es un conjunto integrado de procesos
dindmicos e interactivos. Los seis procesos basicos de la ARH son: 1. Procesos para integrar
personas. 2. Procesos para organizar personas. 3. Procesos para recompensar a las personas. 4.
Procesos para desarrollar a las personas. 5. Procesos para retener a las personas y 6. Procesos

para auditar a las personas.” (Chiavenato 2009;15)

1.2.3. ;Qué es un proceso?

“Es un conjunto de actividades estructuradas que tienen por objeto crear un producto especifico
para un cliente determinado. Es un orden determinado de las actividades de trabajo en el tiempo
y en el espacio, con inicio, un fin y entradas y salidas claras. El cliente del proceso no
necesariamente es un cliente externo a la empresa. Puede estar adentro de ella, es el cliente

interno” (Chiavenato 2009:16)

“La planeacion de recursos humanos implica pronosticar los recursos humanos que necesitara la
organizacion y preparar las medidas que se tomaran para satisfacer esas necesidades” (Hellriegel

2009: 431)

“La funcién gerencial de la integracion de personal (staffing) se define como cubrir y mantener
cubiertas las posiciones en la estructura de la organizacion. Esto se hace al identificar las
necesidades de la fuerza de trabajo, ubicar los talentos disponibles y reclutar, seleccionar,
colocar, promover, evaluar, planear las carreras, compensar y capacitar o de otra forma
desarrollar candidatos y ocupantes actuales de los puestos para que puedan cumplir sus tareas con

efectividad y eficiencia.” (Koontz, 2008:308)



“Proceso de contratacion incluye actividades relacionadas con el reclutamiento de solicitantes
para cubrir los puestos vacantes de una organizacion y la seleccion de los mejores solicitantes

para ocupar una posicion” (Hellriegel 2009: 4353)

“Reclutamiento es el proceso de buscar dentro y fuera de la organizacion, a las personas que

cubrirdn los puestos vacantes” (Hellriegel 2009: 436)

“La seleccion de empleados es un proceso que implica decidir cuales de estos reclutados deben

ser contratados y para cudl puesto” (Hellriegel 2009: 438)

“Capacitacion se refierc a las actividades que ayudan a los empleados a superar sus limitaciones y

a mejorar su desempefio en los puestos que poseen” (Hellriegel 2009: 440)

“Desarrollo se refiere a las practicas que ayudan a los empleados a adquirir competencias que

necesitan en ¢l futuro para poder avanzar en sus carreras” (Hellriegel 2009: 440)

Otro tema importante dentro de la administracion de recursos humanos es la socializacion
organizacional

La mision, vision, los objetivos organizacionales, los valores y la cultura constituyen un
complicado contexto dentro del cual las personas trabajan y se relacionan dentro de las
organizaciones. Es obvio que la organizacidn tratard de envolver a las personas con sus
tentdculos para adaptarlas a ese contexto, sobre todo a las personas que acaban de ingresar a la

organizacion.

1.2.4. Programa de integracion

“Busca lograr que el nuevo participante asimile, de forma intensiva y rapida en una situacién real
o de laboratorio, la cultura organizacién y se comporte, de ahi en adelante, como un miembro que
porta la camiseta de la organizacion” (Chiavenato 2009: 190)

Los objetivos de un programa de integracion son: “1. Reducir la ansiedad de las personas, la

ansiedad se genera por el temor a fallar en el trabajo. 2. Reducir la rotacion, la rotacion es més
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elevada durante el periodo inicial del trabajo, porque los nuevos colaboradores se sienten
ineficientes, no deseados o no necesitados. 3. Ahorrar tiempo. Cuando los nuevos colaboradores
no reciben orentacion pierden mas tiempo tratando de conocer la organizacion, su trabajo y sus
comparicros. 4. Acariciar expectativas realistas. Los nuevos colaboradores por medio del
programa de orientacion, se enteran de lo que se espera de ellos y de cuales son los valores que

acaricia la organizacién.” (Chiavenato 2009:190)

1.2.5. Plan de prestaciones o beneficios

“Las prestaciones son ciertas gratificaciones y beneficios que las organizaciones otorgan, a todos
o a una parte de sus trabajadores, en forma de pago adicional a sus salarios. Por lo general
constituyen un paquete de prestaciones y servicios que forma parte integral de la remuneracion
del personal. Las prestaciones incluyen toda una variedad de facilidades y beneficios que ofrece
la organizacion, como asistencia médico-hospitalaria, seguro de vida, transporte, pago por
antigiiedad en la compaifiia, entre otros. Esta remuneracion no solo pretende recompensar a los
empleados por su trabajo y esfuerzo, sino también hacer que su vida sea mas facil y agradable.
Una de las maneras de facilitar la vida a los empleados es ofrecerles prestaciones y servicios que
de no tenerlas, tendrian que comprar en el mercado con el salario que reciben.” (Chiavenato

2009: 345)

1.2.6. Plan de incentivos

“Es un programa de recompensas o incentivos, es una gratificacion tangible o intangible, a
cambio de la cual las persona asumen su membresia en la organizacion (decision de participar) y,
una vez en ella, aportan su tiempo, esfuerzo y otros recursos personales (decision de
desempefio)” (Chiavenato 2009: 318).

Las opciones de programas de incentivos son “La mayoria de las organizaciones adopta varios
tipos de recompensas economicas: |. Las recompensas debidas por la realizacion de los
objetivos. 2. Las recompensas vinculadas a la antigiledad del trabajador. 3. Las recompensas
por un desempefio claramente excepcional. 4. Las recompensas debidas a los resultados de los
departamentos, las divisiones o unidades y que se puedan cuantificar con objetividad.”

(Chiavenato 2009: 317)
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Para lograr incentivar y motivar a los colaboradores para que se involucren en la cultura
organizacion de la empresa; es de gran utilidad un plan de mercadeo intemo; siendo este un
documento escrito que proporciona la guia o descripcion de las actividades de marketing de la

organizacion, como la implementacion, evaluacion y control de esas actividades.

1.2.7 Cliente interno

Es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a
cabo en la misma organizacién, a la que podemos concebir como red intemna de proveedores y
clientes. Un cliente interno es cualquier miembro de la organizacion que depende de la ayuda de
otros para cumplir con sus responsabilidades de trabajo. Yo soy proveedor de quien recibe el
producto de mi trabajo y cliente de quien me hace llegar el producto del suyo. Toda persona
interviene en un proceso generador de resultados (productos o servicios) que son entregados a un
cliente. Si este se encuentra en la misma organizacién (cliente interno) utilizara los productos
resultados del proceso anterior como entrada (recursos) para su propio proceso. Ameca Carreén,
Jose Alberto. Gestiopolis. Consultado el dia 26 de febrero de 2015 de la World Wide Web:

http://www.gestiopolis.com/marketing-2/cliente-interno-y-externo-en-una-rganizacion.htm

1.2.8 Cliente externo

Los clientes externos son esenciales para el éxito de cualquier negocio, ya que proporcionan el
flujo de ingresos a través de sus compras que la empresa necesita para sobrevivir. Los clientes
externos satisfechos suelen hacer compras repetidas, asi como referir a tu negocio a otras
personas que conocen. Un cliente externo es alguien que utiliza tu empresa de productos o
servicios, pero no forma parte de tu organizacion. Ameca Carreon, Jose Alberto, Gestiopolis.
Consultado el dia 26 de febrero de 2015 de la World Wide Web:

http://www.gestiopolis.com/marketing-2/cliente-interno-y-externo-en-una-rganizacion.htm
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1.3 Planteamiento del Problema

La entidad objeto de estudio tiene una trayectoria de 10 afios en el mercado de comercializacion
de ropa y zapatos y su expansidn se ha dado en los tltimos 6 afios; lo cual ha sido un crecimiento
acelerado y se diversifica en lineas para el hogar; por tanto la organizacion ha ido de una empresa
familiar hacia una organizacion con necesidades de departamento bien definidos; sin embargo, el
departamento de Recursos Humanos fue conformado hace aproximadamente 5 aiios considerando
que las funciones de administracién de personal se compartia a través de un gerente financiero-
administrativo y la sobrecarga de funciones no permitia el adecuado desempefio; asimismo, es
importante resaltar que actualmente el Departamento de Recursos Humanos; brinda el servicio de
administracion de personal a dos empresas més que integran la Corporacion, por lo que existe un
nimero aproximadamente de 890 colaboradores en época de enero a septiembre y durante la
época de octubre a diciembre la cantidad oscila entre 1,500 colaboradores, debido a la
contratacion de personal vacacionista para atender las sucursales por el incremento de ventas en
la época navidefia y fin de afio; actualmente, el departamento no tiene definido un programa de
induccién o socializacidn, un programa de incentivos y beneficios, no se realiza planificacién de
estos egresos y por consecuencia no se tiene un presupuesto; estas debilidades provocan que

exista desorganizacion y falta de control en el Departamento de Recursos Humanos.

1.4 Justificacion

A través del estudio realizado a la organizacion, se logro detectar areas criticas como en el area
financiera se carece de una planificacién estratégica y de presupuestos para la adecuada
administracién financiera, en el drea de mercadeo no se cuenta con una evaluacion o verificacion
de la aceptacion de las campaiias de publicidad, falta de estrategias en las fuerzas de ventas en las
sucursales y del drea administrativa se detectd desorganizacién en ¢l Departamento de Recursos
Humanos, considerando que no tienen planificacion y programacion de actividades, carecen de
presupuestos, ausencia de plan de induccion o socializacién, plan de incentivos y plan de

beneficios.
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La empresa brinda beneficios y prestaciones que establece la ley, ademds de estas tiene
establecidos beneficios adicionales, asi también tiene incentivos que se otorgan eventualmente,
sin embargo, no se tiene un plan o programa establecido para que todos los colaboradores puedan

conocer y ser incentivados a través de estos para el cumplimiento de metas.

Para la Gerencia General es prioridad fortalecer las actividades del Departamento de Recursos
Humanos, considerando que un servicio eficiente que se logre a través de éste, sera reflejado
hacia toda la organizacion. Lograr una adecuada organizacion y control en el Departamento de
Recursos Humanos permitird que brinden un mejor servicio a los clientes internos; asi como
facilitard las diversas actividades que tienen establecidos cada uno de los colaboradores que
integran el Departamento de Recursos Humanos. Por lo que el presente estudio se enfoca en

realizar una propuesta para fortalecer las actividades del citado departamento.

1.4.1 Pregunta de investigacion
De acuerdo a los puntos antes expuestos se plantea el siguiente cuestionamiento:

2 Coémo lograr el fortalecimiento de actividades del Departamento de Recursos Humanos de

una empresa que se dedica a la comercializacién de prendas de vestir?

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

e Fortalceer las actividades del Departamento de Recursos Humanos para lograr un servicio

eficiente para los clientes internos.

1.5.2 Objetivos especificos
* Elaborar programa de socializacion y plan de beneficios para apoyar la integracion de los
colaboradores; asi como maximizar la identificacién con la empresa.
e [stablecer un programa médico que reduzca los gastos en el rubro de beneficios médicos
¢ Diseflar una campafia de mercadeo interna que apoye la generacién de informacion y

comunicacion con los colaboradores,
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1.6 Alcances y limites

1.6.1 Alcances

El estudio se realizo durante el periodo de junio a noviembre 2014, en las instalaciones
administrativas de la entidad, ubicadas en el San José Pinula, Departamento de Guatemala y el
estudio especifico fue realizado en el Departamento de Recursos Humanaos.

1.6.2 Limites

La entidad es parte de una Corporacién de empresas; de las cuales se tiene 80 sucursales en
distintas ubicaciones del pais; sin embargo para esta investigacién (inicamente se tuvo acceso a la
informacién de la entidad y de sus 23 sucursales; asi como informacién de su personal.

Por politica de seguridad empresarial se no permitié publicar el nombre comercial, por lo que

para la investigacion se denominé “Moda Variada, Sociedad Andnima”.
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Capitulo 2

2.1 Metadologia

El tipo de investigacion que se utilizo fue descriptiva, lo cual permitié analizar distintas variables
relacionarlas para poder especificar las propicdades y sus caracteristicas del problema en estudio.
Las dreas y aspectos que se estudiaron fueron la base legal que se refiere a las leyes y normas
sobre las cuales sustenta su actividad comercial la empresa. Actividad comercial que es el tipo de
negocio se dedica la empresa. El drea administrativa, especificamente en el drea de Recursos
Humanos. El érea de mercadeo en cuanto a estrategias y politicas que tiene establecidas la
organizacion y también el 4rea financiera, considerando que para cualquier actividad que realice

la empresa es necesario el recurso financiero.

2.2 Sujetos de la investigacion

Sujeto de investigacion uno:

Colaboradores del departamento de Recursos humanos, el cual estd integrado por 11
colaboradores.

Sujeto de investigacion dos

Gerencia general 1
Puestos directivos __ 8
Total

=]

Sujetos de investigacion tres:

Personal de ventas, administrativo y operativo en las distintas sucursales de la empresa, siendo
una poblacién de 509 colaboradores, por lo que se considera una muestra finita para poder

realizar el estudio. La cual se calculd de la siguiente forma:
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n=2" N p g
e (N-1) » Z% pg n=  3.8416 (509) (0.30) (0.50)
DATOS (0.013{(309-1) = (3.8416) (0 50} (0.50)

0 tamanio de la muestra ?

Z nivel de confiznza 198 488 84

N peblacion 09 6.0404

P probabilidad de ocurrencia .50

q probabiidad de no ocurrencia 0.30 80.93

e error -0.10 %

Bn= 81 encuestados

2.3 Instrumentos de investigacion

* Entrevistas: se realizaron entrevistas al personal directivo considerando el tiempo con que
cuentan ellos para poder atender la investigacion y seria la forma apropiada de conocer el
problema en investigacion.

* Cuestionarios: se aplicaron cuestionarios a una muestra finita del personal que integra la
empresa, para establecer la situacion actual del departamento y establecer los puntos
critico para los nuevos colaboradores s del 4rea en estudio; asi mismo con el personal de
ventas también se realizd cuestionarios para conocer su perspectiva del problema.

® Observacion directa: se realizo una visita a las oficinas centrales para establecer de forma

directa la situacion de la empresa.

2.4 Aportes

A la empresa:

Fortalecer las actividades del Departamento de Recursos Humanos en cuanto a la adecuada
integracién de los colaboradores a través de un programa de socializacion, brindar una
propuesta de mejoramiento de beneficios médicos con el propésito de que se reduzcan los
gastos que realiza la empresa en este rubro, asi como apoyar en ¢l mejoramiento de incentivos a
los colaboradores. Ademas, el diseiio de instrumentos de comunicacion interna para que exista un

medio amigable para compartir informacién..
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A la universidad:
El aporte de un documento técnico y cientifico que pueda ser utilizado como fuente de consulta
por catedraticos y estudiantes de la carrera de Licenciatura en  Administracion de Empresas

durante la fase de la Practica Empresarial Dirigida.

Al pais:
Un instrumento técnico, con informacion especifica para ser aplicada en el departamento de

Recursos Humanos de las empresas que necesitan fortalecer éste.

Al futuro profesional:
La oportunidad de conocer a través de la investigacion realizada la estructura y el
funcionamiento del departamento de Recursos Humanos de una empresa nacional, asi como la

propuesta presentada para mejorar las condiciones laborales en ésta.

A los estudiantes:

Base de informacién para futuras investigaciones.
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Capitulo 3
3.1 Presentacion de resultados

Grifica No. 1 Los colaboradores conocen la trayectonia de la empresa

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

La mayoria de los colaberadores desconocen la trayectoria de la empresa; esto crea una debilidad
en cuanto a compromiso ¢ identificacion con la empresa; es importante que los colaboradores
conozean la empresa donde estdn laborando es parte de la cultura organizacion; es necesario

reforzar este tema con un apropiado programa de socializacion.
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Grafica No. 2 ;Conocen la vision y mision?
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0%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

La empresa no cuenta con una vision y mision; lo cual es evidente con los resultados que se
presentan en la grafica; estos instrumentos son vitales en la adecuada administracion de la
empresa; considerando que los objetivos, metas y planes deben ir encaminados a la mision y

vision.
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Gréfica No. 3 Conocen los principios rectores de la empresa

La empresa en su alta gerencia se basa en principios rectores como fe en Dios, trabajo esforzado,
compromiso, trabajo en equipo, disciplina, lealtad y de manera verbal, en su cultura
organizacional se van permeando hacia los colaboradores, sin embargo, al momento que
cuestionar a los colaboradores; ellos no pueden mencionarlos de manera escrita y detallada; es
por ello el resultado que se brinda en la grafica que denota la falta de conocimiento de los
principios rectores; es necesario transmitir los valores principios rtectores de una manera

permanente.
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Gralica No. 4 Conocen los objetivos de la empresa

Fuente: Elaboracidn propia, octubre 2014

Otro factor imprescindible dentro de la administracion de la empresa es que los colaboradores
conozcan los objetivos generales de la empresa considerando que en base a ellos los trabajaran
para alcanzar las metas propuestas, sin embargo un gran porcentaje del personal que indica

desconocer los objetivos de la empresa.
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Grafica No.5 Conocen qué departamentos conforman la empresa

Fuente: Elaboraci6n propia, octubre 2014

La falta de conocimiento de los colaboradores en cuanto a la organizacién de la empresa, podria
provocar atraso en las actividades; considerando que no saben a qué departamento deben recurrir
y cuales son las actividades de cada uno. El 38% es un porcentaje considerable de colaboradores
que desconocer la organizacion de la empresa; es necesario reforzar el tema en cuanto a brindar

informacion de cudles son las actividades y funciones de cada departamento.

23



Grafica No. 6 Servicios mas solicitados al Departamento de Recursos Humanos

Informacién
8%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

Entre las diversas actividades que realiza el Departamento de Recursos Humanos, en mayor
porcentaje los requerimientos que realizan los colaboradores tienen que ver con solicitud de
beneficios, gestiones de IGSS/IRTRA/SALARIOS; es por ello importante que el Departamento
de RRHH este bien organizado para poder brindar un servicio adecuado y oportuno a los
colaboradores. El departamento de RRHH se vuelve el enlace entre la gerencia general y los
colaboradores porque al final la percepcién que puedan tener del servicio que se les estd

brindando redundara en toda la organizacion.
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Grafica No. 7 Rapidez en atencién

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

Actualmente un alto porcentaje de colaboradores perciben que sus requerimientos y solicitudes
no son atendidos en tiempo; sin embargo, existe falta de tiempos establecidos para el
otorgamiento de beneficios y atencién de requerimientos y que puedan ser parametros para los

colaboradores si sus solicitudes se estin cumpliendo en tiempo.
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Grafico No. 8 Calificacion del servicio brindado en Departamento de Recursos Humanos

E.xcellnw 0%

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

Los colaboradores en su mayoria muestran insatisfaccion en cuanto al servicio que brinda el
Departamento de Recursos Humanos, indican que deben mejorar y otro porcentaje lo califica
unicamente como bueno; sin embargo, es necesario analizar si el servicio lo califican como malo
considerando el tiempo de espera a sus requerimientos o la atencion del personal del

Departamento es deficiente, ya que no encuentran respuestas a sus cuestionamientos.
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Grafica No. 9 Solucion a requerimiento y/o solicitudes

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

Nuevamente se pone énfasis a la insatisfaccion de los colaboradores en cuanto a la solucién de
sus solicitudes o requerimientos; segiin los datos representados en la grafica una tercera parte de
los colaboradores encuestados estin inconformes; esto probablemente se deba a la falta de

establecimiento de tiempo o plazos.
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Gréfica No. 10 Uso de beneficios adicionales

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014
El uso de beneficios adicionales que otorga la empresa es de uso generalizado; es por ello

necesario un buen servicio a los colaboradores; asi mismo, es importante una proyeccién para

que se puedan contar con el presupuesto adecuado para poder cubrir los requerimientos.
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Grafica No. 11 Beneficios mas utilizados en los dltimos 3 meses
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Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014
El uso de los beneficios adicionales otorgados por la empresa en su mayoria son requeridos para

compra de medicina y emergencias médicas; es importante fortalecer y realizar mejoras para que

los colaboradores puedan percibir mejor servicio y rapidez.
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Grafica No. 12 ;Ha gozado de incentivos por llegar a metas?

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

Los incentivos en la empresa se otorgan al area de ventas y eventualmente y no de forma
programada se realizan al personal administrativo y/u operativo; es por ello que el resultado que
refleja la encuesta va realizada a que no existe un programa de incentivos para todos los

colaboradores: lo cual crea una insatisfaccion.
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Grafica No. 13 Mejoramiento de los beneficios ¢ incentivos en la empresa

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

Los colaboradores perciben de buena forma los beneficios que la empresa otorga; sin embargo en
relacidn al servicio y tiempo en que reciben los mismos se encuentra la insatisfaccién; adicional
en relacién a incentivos el personal administrativo y operativo carece de los mismos por lo cual

se refleja en esa parte de los colaboradores que indican que debe mejorar.

Entrevista al Gerente de Recursos Humanos

Se realizd una entrevista al gerente de recursos humanos con ¢l propdsito de obtener informacién
general de las funciones y organizacion del departamento; con los siguientes resultados:

1.- Planificacion para actividades mensuales

No cuenta con planificacion mensual de actividades por escrito y en consecuencia no se presenta
planificacion a la gerencia general de forma mensual; las actividades se realizan conforme los
departamentos van solicitando, por ejemplo: las capacitaciones se realizan de acuerdo a las
solicitudes de cada departamento; no se ha logrado tampoco trasladar a la gerencia financiera

alguna proyeccion de beneficios.
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2.- Elaboracion de presupuesto para los egresos mensuales
No, existe un presupuesto de egresos; la gerencia financiera es quien realiza el pago de los
beneficios pero no existe algin tipo de proyeccion que el Departamento de Recursos Humanos
traslade.
3. Funciones del departamento de Recursos Humanos
Existen varias funciones generales pero en resumen son:

* Reclutamiento de personal para todos los puestos de la empresa

* Seleccion de personal

e Capacitacion al personal

¢ Beneficios y prestaciones para el personal

e Elaboracion de planilla de pago
4.- Personal capacitado para las funciones que realiza el Departamento de Recursos humanos
Se considera que el personal es el idoneo para los puestos, es personal que conoce la empresa en
sus distintos departamentos; en su mayoria tienen varios afios de trabajar en la empresa.
5.- Sobrecarga de funciones en el departamento de Recursos Humanos
Todas las funciones que existen en el departamento son especificamente relacionados con la
administracién de recursos humanos, por lo que no existe alguna funcién que no corresponda al
departamento citado.
6.- Instalaciones apropiadas para el desempefio de las funciones
Efectivamente, cuenta con el espacio adecuado para poder desempefiar las funciones; asi
también con el equipo y mobiliario apropiado.
7.-  Laempresa otorga las prestaciones establecidas por la ley
La empresa se ha caracterizado porque otorga todas las prestaciones de ley, incluso tienec
establecida la indemnizacion universal.
8.- Otros beneficios adicionales a la ley
Existen beneficios adicionales a los establecidos en ley, que apoyan econémicamente a los
colaboradores en gastos como: medicina, celebraciones, préstamos, entre otros.
9.- Requisitos para otorgar un beneficio adicional

® Que los colaboradores tengan como minimo un afio y medio de laborar en la empresa.

® Que no tengan llamadas de atencion y/o suspensiones en los tiltimos 6 meses.
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* Que apliquen al beneficio, dependiendo que estén solicitando.

10.-  Plazo para gestionar un beneficio para que los colaboradores
Son varios los beneficios que se otorgan y actualmente no se tiene un tiempo promedio para
otorgarlos porque también depende del flujo de efectivo con que cuente la empresa; adicional,
existen beneficios como por ejemplo: el beneficio de cumpleafios para hijos, que son otorgados a
los colaboradores para la celebraciones de cumpleafios de sus hijos; por lo que se otorga con una
semana de anticipacion para la celebracion del mismo.
11.-  Incentivos que s¢ otorgan al personal de ventas
Se trabaja a través de porcentajes de comision v adicional se otorgan certificados de mercaderia
por llegar a metas.

2.-  Incentivos que se otorgan al personal administrativo
No existe una escala de incentivos al personal administrativo, es decision de la gerencia general
¢l otorgamiento de los mismos.
13.-  Incentivos que otorgan al personal operativo
Al igual que el personal administrativo para personal operativo no existe un programa de
incentivo.
14.-  Socializacién del personal de nuevo ingreso
No existe un programa de socializacién en la empresa; los colaboradores de nuevo ingreso se
presentan a sus puestos de trabajo y alli cada jefe de departamento o quien asigne les indicara la
forma de trabajar de la empresa y sus funciones.
15.-  Fortaleza del departamento de Recursos Humanos
Personal capacitado y comprometido para el desarrollo de sus funciones
16.-  Debilidades del departamento de Recursos Humanos
No se planifican las actividades
Se realizaron entrevistas a los gerentes de los departamentos de mercadeo, administracion,
operaciones y compras; para cstablecer cémo perciben y opinan del servicio que presta el
Departamento de Recursos Humanos, para lo cual en la siguiente matriz de sentido se resumen

los resultados:
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Matriz de Sentido
Tabla No.2
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Fuente: elaboracién propia, noviembre 2014

3.2 Analisis de resultados

Chiavenato indica que dentro de los principales objetivos de la Administracién de Recursos
Humanos se contempla que debe guiar hacia el cumplimiento de la misién y visién de la
empresa; a través de proporcionar personal idéneo, desarrollar las competencia apropiadas,
conseguir que las fortalezas de las personas sean més productivas para beneficio de los clientes y
colaboradores; asi como personas bien entrenadas y motivadas; sin embargo, segan los resultados
las preguntas uno y dos de la encuesta realizada a los colaboradores, la ausencia de misién y

vision puede estar afectando para el logro de objetivos y metas propuestas.

Chiavenato también hace referencia a la Socializacién Organizacional en cuanto a que: la misién,
la visién, los objetivos organizacionales, los valores y la cultura constituyen un complicado
contexto dentro del cual las personas trabajan y se relacionan dentro de las organizaciones.

La cultura organizacional de la empresa se basa en principios rectores; sin embargo, los mismos

no son de conocimiento generalizado para los colaboradores, lo cual se puede establecer segin la
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pregunta tres de la encuesta a colaboradores; por lo que es conveniente fortalecer estos valores.
El personal conoce poco de la trayectoria de la empresa, segin los resultados de la pregunta
cuatro, de la encuesta realizada a colaboradores; por lo cual es necesario fortalecer este aspecto,
considerando que: solamente a través de la identificacion y compromiso con la empresa; se podra
crear una cultura de lealtad, trabajo esforzado, entre otros valores que la empresa ha tratado de

establecer dentro de la misma.

Actualmente, la percepcion que los colaboradores tienen del departamento de Recursos Humanos
es de lentitud en solucion a sus requerimientos y que la atencion y/o servicio debe mejorar; segin
los resultados que presentan cn la pregunta sicte, ocho y nueve de la encuesta realizada a
colaboradores, asi como los resultados de la entrevista al Gerente de Recursos humanos segiin
preguntas uno, dos y dieciséis; reflejan la ausencia de planificacion, proyeccion, entre otros
métodos de planificacion; por lo que existen puntos débiles que deben mejorarse en el

departamento de recursos humanos; esto a través de instrumentos y/o métodos adecuados.

La matriz de sentido en la pregunta cuatro también refleja que, segin los gerentes de otros
departamentos es necesario una mejora en el servicio que brinda el departamento de recursos

humanos.

Chiavenato menciona que una de las maneras de facilitar la vida a los empleados es ofrecerles
prestaciones y servicios que de no tenerlas, tendrian que comprar en el mercado con el salario que
reciben. Es por ello se debe considerar de importancia los resultados que reflejen los
cuestionamientos relacionados a incentivos y beneficios.

Los colaboradores continuamente hacen uso de los beneficios adicionales que otorga la empresa;
sin embargo, no existe informacion concreta en cuanto a los requisitos y tiempo de gestién, lo
cual se puede observar en la preguntas diez y once de la encuesta realizada a colaboradores y la
pregunta nueve y diez de la entrevista realizada a Gerente de Recursos Humanos; creando
insatisfaccion por el plazo y forma en el que reciben el beneficio.

Los beneficios mis utilizados en la empresa son los relacionado a medicina segiin lo demuestra la

pregunta once de la encuesta realizada a colaboradores; sin embargo, como no se tiene una
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proyeccion se estd afectando el flujo de efectivo de la empresa por la ausencia de presupuestos ¥y

proyeccion en cuanto a beneficios.

Segun Chiavenato, el Plan de Incentivos es un programa de recompensas, con una gratificacion
tangible o intangible, a cambio de la cual las personas asumen su membresia en la organizacién
Y. una vez en ella, aportan su tiempo, esfuerzo y otros recursos personales. La empresa en estudio
tnicamente otorga incentivos a personal de ventas y eventualmente a personal administrativo y
operativo, segun el resultado de las preguntas doce de la encuesta realizada a colaboradores y
preguntas once, doce y tres de entrevista realizada al gerente de recursos humanos; esta

disposicién provoca inconformidad en el personal de administrativo y operativo,
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Capitulo 4

4.1 Propucsta administrativa
Objetivo general
Brindar una propuesta de solucion para el fortalecimiento del Departamento de Recursos
Humanos.
Objetivos especificos
* Aprovechar los recursos que tiene la organizacion para buscar una mejora en cuanto a
organizacidn, control y planificacion en el Departamento de Recursos Humanos.
¢ Elaborar programas de socializacion para brindar un mejor servicio al cliente interno.
¢ Proporcionar altermativa para la disminucion de costos en cuanto a beneficios de

medicina.

Justificacion

El recurso humano es vital para la empresa de ellos depende en gran manera el éxito de la
empresa es por ello que un departamento de Recursos Humanos debe ser capaz de integrar a los
mejores colaboradores y asimismo retener a los colaboradores brindando un servicio adecuado;
que permita un ambiente apropiado de trabajo; es por ello la necesidad de realizar una
reorganizacion al Departamento de Recursos, considerando que actualmente estd constituido el
departamento pero tiene debilidades que denotan su desorganizacion y descontrol en cuanto a sus

funciones.

Los problemas encontrados en ¢l departamento de Recursos Humanos hacen necesario se realice
la reorganizacion del mismo, considerando que carecen de planificacion, no existe un programa
de induccion o socializacion para los nuevos colaboradores que permita que se puedan identificar
con las politicas de la empresa; el programa de incentivos es poco conocido y no existe un
manual con las politicas de su otorgamiento, asimismo, para los beneficios que se otorgan a los
colaboradores no existe una programacion o presupuesto que ayude a la gerencia financiera a

proyectar y contar con el flujo de efectivo disponible en su momento.
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Tlustracion 2: Programa de Socializacion

Programa de Socializacion
Moda Variada, S.A.
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Fuente: Elaboraci6n propia, noviembre 2014
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.ngrama de Socializacion
Moda Variada, S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion :
Moda Variada, S.A. 2
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Fuente Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion
Moda Variada, S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion
Moda Variada, S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion
Moda Variada. S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion
Moda Variada, S.A.

o BecasEscolares
Apoyandola formacios educariva famdliar, te proporcionamos becas de estudio para tos hijos qos teasan
tomo promedio mummo 90 pratos.
< BonoEscalar
Te otorganos {.1.008.00 para speyaren b compra e iiiles, veformes o colspatuns de boshgos
o Estreno Navidefio
Como premio & tussfusrze laboral s t oforga i certificaso canjeable porropa.
& Casastanavideda
En busca de comparts oea nochs especial #a fimilia cada navidad te obseqoumos una canasta navidefia
@ Préstamos
Con la fnadad ds apoyarts sn sstuaciones financseras dificies te franciamos préstamos sin mtsceses
o Oftalméloge
Se realizan jornadas oftalmolbeicas paraapovara musstro colaboraderes con  vorapra de sximenss
gratis v lenfes a bajo costo.
o Asesoria Juridica
Noestro departamento undicn tsbrinda asesoria jusidica en caalquer situacion furidioy qua necssites
© Labarando enfamilia
Incentivando & vinculo farliar, b empresa permite que labores femftierss

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacién
Moda Variada, S.A.
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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Programa de Socializacion
Moda Variada, S.A.

Departamentos que infegran 1 erganizacan

TR AN,

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

Implementacion de programa médico:
Con ¢l objetivo de brindar mejores servicios médicos a los colaboradores; asi también disminuir
los egresos que la empresa realiza en el rubro de beneficios médicos; se propone la
implementacion de un Programa médico denominado “Mejor Servicio”
Puntos a considerar:

* Actualmente la empresa reembolsa consulta que oscilan entre Q75.00 a Q.200.00

e Gastos de medicina que van de (.100,00 a Q.500.00 aproximadamente

®  Cubre dnicamente al colaborador ¢ hijos
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* El colaborador debe realizar ¢l pago directo y luego la empresa reembolsa el gasto.

Programa Mejor Servicio que con una cuota de veinticinco quetzales mensuales por cada
colaborador se tendrén los siguientes beneficios:

1.- Citas médicas con médico general sin limite de eventos para colaborador, cényuge, hijos y
padres

Explicacion: el programa tiene médicos que atienden de lunes a viernes por lo que, los
beneficiados y sus familias pueden realizar citas para consultas médicas, cada vez que lo
necesiten.

2.- Al afio se realizan tres jornadas de salud: a) jomada oftalmolégica, b) jornada de presién
arterial, glucosa y peso y, c) jornada de nutricion; estas se realizan en las instalaciones de trabajo,
sin costo alguno para los colaboradores.

Explicacién: durante el afio el programa Apoyando Tu salud, programa en las instalaciones de
oficinas centrales las jornadas de oftalmologfa que ofrece consulta médica gratis y descuentos en
la compra de lentes. La jornada de presion, glucosa y peso es atendida por médicos generales y
de encontrar algin problema de salud en los colaboradores, estos son referidos a médicos
especialistas. En cuanto a la jomada de nutricién se refiere, se apoya con charlas informativas
para apoyar la adecuada nutricion a los colaboradores.

3.- Hospitales de referencia al momento de una emergencia (Descuento especial del 20%)
Explicacion: el programa cuenta con hospitales afiliados que al momento de surgir una
emergencia médica otorgan el veinte por ciento del total de la cuenta.

4.- Asistencia médica telefénica gratuita

Explicacién: cuentan con un call center de atencién 24 horas; en el cual se pueden hacer
consultas via telefonica sobre el malestar fisico y las dudas médicas; y las mismas son atendidas
por los profesionales de la medicina.

5.- Servicio de ambulancia sin costo (1 evento por afio) para el colaborador

Explicacién: tendran derecho a solicitar un servicio de ambulancia durante el afio el cual serd
exclusivamente para ¢l colaborador; y los trasladados podrén ser de su casa, oficina o cualquier
lugar donde se encuentra hacia cualquier hospital.

6.- Descuento del 50% en consultas médicas con especialistas con médicos de la Red.
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Explicacién: de ser necesario que el colaborador consulte con un especialista lo podra hacer con
los médicos especialistas del programa quienes cobrarin 50% del costo de la consulta. El precio
de la consulta normalmente es de Q.200 a (0.250.00; por lo que el colaborador deberd pagar entre
Q.100.00 a Q.125.00.

7.- Descuento del 20 al 25% en los Centros de Diagnéstico de la red.

Explicacion: el costo de exdmenes de laboratorio o radiologia tendrdn un descuento del 20 al 25%
en los Centros de Diagnostico, afiliados al programa.

8.- Medicina farmacéutica al crédito

Explicacion: los colaboradores podran tener acceso a solicitar medicina al crédito, considerando
que ¢l programa cuenta con farmacias propias.

9.- Entrega a domicilio de medicamentos farmacéuticos (sin costo dentro del perimetro de la
capital)

Explicacion: el programa brinda servicio de entrega de medicina a domicilio pero tnicamente
aplica en el perimetro de la capital; el cual deberd realizar su pedido via telefénica y la entrega se
realiza durante las siguientes 2 horas,

10.- Atencion especial y beneficios para pacientes cronicos

Explicacion: pacientes que utilizan medicamentos controlados, por ejemplo: diabéticos,
padecimientos del corazon.

Al contratar este programa de servicios medicos se tendran las siguientes mejoras:

Tabla 3: Mejoras en implementacion del programa medico

= ejor: 1 ,
Reduccion en gastos por pago de beneficos médicos Apoyo en la economia de los hogares
Lograr identficacion de los colaboradores con la empresa. Ampliar cobertura para padres, comvuge e bijos
Mejorar ¢l programa de beneficios Acceso a servicios médicos de forma rapida
Ampliar cobertras de servicios medicos Acceso a mejores servicios madicos

Fuente: elaboracién propia, noviembre 2014
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4.2  Propuesta Financiera

Tabla 4: Presupuestos

16
4
12

alimenacien
viaticos passjas
impres.én folletos informatives

materisles cartelera
cizefio ce folleto informativo

cisefic de rewsta digital
fabricacion carelera carpintero-

[+
impreson de banner misionyvisicn | Q
Q

Q 17.815.0G

Q 3,728.0¢
da51Q 900.00
750010 12500
300.00§ Q 2Z b68 00

a
18750 450.00
£33ja 99.96
Q 750.00

12,728.00

750.00

Q 2341800

[T

colaborador del mes
boletas a Panama
vidticos
efactivos gastos

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

A continuacién, se presentan los montos anuales de egresos por concepto de beneficios médicos,

también se proyecta el monto aplicando el programa médico; por lo que se puede observar la

disminucion del egreso en beneficio de la empresa; asi como en los beneficios de los

colaboradores; considerando que con el programa se tendrd mayor cobertura para el personal.
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Grifica no. 14: Egresos por concepto de beneficios médicos

e GRESOS POR CONCEPTO DE BENLFICIOS MEDICOS
2010 2011 201 2013 2014 201
Egresos anuaies 1Q 93,211.00 [ G125,346.00 | G175,932.00 | Q172,600.00 | G186,400,00 | Q 152,700.00 |
diferencia aphicando el programa médico Q {33.700.00)
; Egresos anuales

EGRESOS POR COMCEPTO OE BENEFICIOS MEDCOS

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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Tabla 5:

Presupuesto anual
Dep mento de Recursos Humanos

Arrendamiento Q 1,126%4 Q 13,52328
Energia electrica Q 87506 Q 10,500.00
Agua potable Q 500 Q 900.00
Seguro (incendic) Q 23500 Q 282000
Suministros Q 65006 Q 7,800.00
Utiles de oficna Q 3,50006 Q 42 000.00
Suetdos Departamente de Recursos Huomanos Q 6230000 Q 730,000.00
Horas extras Departamento de Recursos Humanos Q 250006 Q 30,000.00
Susidos planilla general® Q - Q -
Horas extras planiila general” Q - Q -
Honorarios asesorias Q 1200000 Q 144 000.00
Honorarios abogados Q 500000 Q 72,000.00
Viaticos Q 250000 Q 3G.000.00
Publicidad rechutamisnto Q 320000 Q 3840000
Servicios de Burc de referencias personales Q 23400 Q 2.808.00
Pruebas poligraficas Q 2,160600 Q 25,200.00
Costo de imprssion de formularios Q 50000 Q 6,000.00
Cuotas de asociacion Q 43500 Q 5,220.00
Capacitaciones Q 400000 Q 48,000.00
Desarrollo colaboradores Q 600000 Q 72,000.00
Plan de beneficios Q 3875000 Q 465.000.00
Plan de incentivos Q 1350000 Q 162.000.00
TOTALES Q 16068094 Q  1528]171.28
*Observacones: datos no proporcionados.

Fuente: Elaboracién propia, febrero 2015

4.3 Propuesta de mercadeo

Plan de Mercadeo Interno

A continuacién se presenta el desarrollo de un plan de mercadeo interno para la empresa Moda
Variada, Sociedad Andénima

Objetivo General
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Apoyar en el fortalecimiento una cultura participaliva transmitiendo informacién de  valores,
objetivos, politicas, normas, beneficios, incentivos e informacion general de la empresa a la

mayoria de los miembros de la organizacion.

Objetivos especificos
* Organizar actividades que apoyen a promacionar los cambios que se implementaran en el
Departamento de Recursos Humanos
® Crear un canal de informacion amigable entre la administracién de la empresa y

colaboradores.

Mision
Ofrecer productos de moda para la familia a los mejores precios que contribuyan a la economia
del hogar con amplia cobertura en todo el pais; y apoyados con un equipo de trabajo

comprometido y esforzado en brindar un excelente servicio.

Vision

Ser una cadena de tiendas por departamentos con gran variedad de productos para el hogar a los
mejores precios del mercado; inspirados en seguir siendo lideres en el mercado y socialmente
comprometidos con el desarrollo del nuestro pais apoyando la economia familiar y brindando

fuentes de trabajo.

Producto a promocionar:
* Plan de Socializacién para apoyar en el proceso de integracién como parte del
fortalecimiento al Departamento de Recursos Humanos.
* Revista digital que apoyard a crear un canal de comunicacién e informacién entre
colaboradores y gerencia. La revista serd planificada por el Departamento de Recursos
Humanos y disefiada por el Departamento de Mercadeo, Asimismo la circulacion ser a

través de via web y correo electrénico.
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Precio:
El costo de las actividades de fortalecimiento del Departamento de Recursos Humanos tendra un
costo anual de Q.175,548.00 que comprende la implementacién del Programa de Socializacion,

Programa médico, mejoras en incentivos y beneficios.

Las actividades para promocion tendra un costo de Q.23,418.00 que incluye las reuniones con
colaboradores, impresién de materiales y publicidad; cartelera y revista digital. Por lo que el
precio total de la propuesta es de Q.198,966.00

Para el disefio e implementacion de la propuesta se considerd el talento humano y recursos con
que cuenta la empresa; lo que permitid obtener un costo/precio menor a los establecidos en el

mercado; lo cual es de gran beneficio para la organizacién.

Promocién:

Las actividades y material que se utilizard en la campafia seré:

¢ Reunién informativa para todos los colaboradores

¢ Impresion de folletos informativos

» Disefio de revista digital mensual

* Implementar una cartelera en el ingreso a oficinas centrales para colocar la foto y nombre

de colaboradores destacados.

Reunion de informacion y socializacion

Dirigida para todos los colaboradores y se realizard en 3 grupos
e (rupo uno:

Personal administrativo y operative en 2 grupos para no afectar el horario de trabajo.
* Grupo dos:

Personal de ventas en el cual participaran encargadas y cajeros
¢ Grupo tres y cuatro

Se realizaran 2 reuniones para agrupar el personal de ventas y no afectar ¢l horario.
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Tabla No. 6

Cronograma de presentacion Programa Socializaclon

1] 2 3
8 9 10
Primera reunion grupo uno
_ 15 16 17
22 23 24
Tercera rennién Bl : . grupo tres
o 27 . 28 29 30
Cuarta reanion ___grupo cuatro

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

Tabla No. 7

 Achida 0l Raaan
Recursos Humanos

Gerente General
8:302 10:00  [Presentacion programa de socializacién primera parte Recursos Hamanos
1000 2 1030 [Recesa v refiigerio Recursos Humanos
1030 21130 |[Presentacian programa de socializacién segunda parte Recursos Humanos
11:30 2 1200  |Presentacion de geventes de cada departamento Todas las gerencias
12:00 a 1230 |Dindmucas y prenwos Recursos Humanos
1230 2 1243 |Agradecmmiento por asistencia Recursos Humanos
13:00 a 1400 |Almerzo Recursos Humanos

Fuentes: Elaboracion propia, noviembre 2014

Impresion de folletos informativos
Con el propésito de que tanto los colaboradores antiguos y los nuevos miembros que se integren

al equipo de trabajo estén debidamente informados sobre el Programa de Socializacion, se
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realizard la impresion del Folleto Informativo, en este de especifica en qué consiste el programa,
Para el efecto se realizard un tiraje de 1,000 ejemplares que se entregaran el dia de la reunién
informativa.

Como parte de la cultura organizacion de la empresa; cada colaborador de nuevo ingreso deberd
conocer el programa de socializacion, para lo cual el Departamento de Recursos Humanos seré el

responsable del mismo.
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[ustracion No. 3

Disefio folleto (anverso)

Fuentes: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Disefo folleto (reverso)

Programa de socializacion Programa de sodializacion
Moda Variada  Moda Variada

S

Fuente: Elaboracién proma, noviembre 2014

Disefio de revista digital para colaboradores

Como un medio de comunicacién permanente se propone el disefio de una revista digital, que

serd elaborada durante la primera semana de cada mes por el departamento de Recursos Humanos

¥y se propone como contenido minima:

Temas de interés laboral, econdmicos, motivacionales, salud, entre otros
Colaboradores destacados del mes
Cumpleaficros del mes

Beneficios otorgados durante mes anterior, bono de pifiata, bonos de matrimonio, bonos

de nacimiento, entre otros

Informacion de capacitaciones, reuniones, otras.
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e Ofras secciones de interés
llustracion 4:

Ejemplo del disefio para la revista

DICIEMBRE 2014

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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VISION:

Apoyar con la economia del hogar a través de nuestros productos
e inspirados en seguir siendo lideres en el mercado.

MISION:

Contribuir al desarrolio del pais a traves de fuentes de trabajo y
comprometidos en brindar productos a los mejores precios a
fravés de un equipo de trabajo comprometido v esforzado.

‘JALORES RECTORES:

Amor a Dios  MISION & VISION
Amor a tu préjimo

Trabajo esforzado

Disciplina

Lealtad:

Disponibilidad al cambio

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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La Revista Moda Variada te presenta todos los acontecimientos
sucedidos en la empresa; con el propésito de compartir la
informacién y ademés que puedas estar informado de lo que
ocurre en esta gran familia

© Contenido:
© Temas importantes

- Tips "empecemos ahorrar’

Inleligencia emocional

Golaboradores destacados
Cumplearieros del mes
Beneficios olorgades
Promociones

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

61



Colaboradores Destacados
noviembre 2014

“El secreto del éxito es la constancia en los
propésitos” Benjamin Disraeli

Felicitamos a los colaboradores destacados del mes de noviembre
2014; gracias por su esfuerzo y desempefio

Brenda Perez E"FedfoAguirre
Administracion Ventas

Fuente: Elaboracian propia, noviembre 2014
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Cumpleaneros diciembre

Bendiciones a nuestros compafieros, gue cumplen un afio mas
en diciembre;

Daniela Duarte
Brenda Suarez

Ana Pérez
Wendy Garcia

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

63



§ tips
Para ahorrar dnnero

l Gasta

Las cargas econo-
micas son las prin-
cipales causas de
enfermedades co-
mo el estrés, la
presion alta, la
migrana, etc.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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INTELIGENCIA EMOCIONAL
Lainteligencia tmacéoﬂé% esladestreza que permite 3 un indlviduo
~conocer y manejar sus senumla:ntab ginterpretary manejar los

scnhmaem;a qjg los demés.

ie IMeﬂgenc!c: emotlcnul.w logra ol tener Un equilibdo en las emaciones y los senfi-
mientos. Este equilibiio da estabilided ol momento de lomar declsiones. Asimismo
confribuye con el ralo hacla los demas,

“Aainteligencia emacional es muy imbmtmte en fas ralcciones humanas, fanto en fas
on penonas Con las que nos relocionamos diana-
ser s fundamenial pora extabiecer relociones exi-

Las siguientes son claves pora dcluar emocionalmentie infeligenie en io que respecia
a relaciones con parsonas:

dedes se hace mas dehil
o (ada persan

pars hacer as oosas comectaments a raves de distintss relacones
10. Una cosa &3 compr #8108 pumios ¥ olrz diferente e llevarios 2 cabo

Un combie de aclifud v comportaomiento &5 aigo que regulere un esfuernze grande perc gue
se inicia con la aceptocion que se requiere hacer cambios en beneficio. Se debe enfender
que cada siumeidn iene vorias perspectivas. en donde ninguna &1 comachy o Incofrecia
solo se debe enconirar el equilibrio

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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?F

z_« (ORDIRNINESTA

BIENVENIDOSNUEVOS le DELA FMII.]A.

HPEEN

oy

[Beebetiemanil‘ueum ] lsebeﬁef:aa&aﬁmtes J

Bebe Aracelv Guerra l Bebe VercnicaTelles

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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Glenda/hija de Candy Perez

o i b

Dekors/hia de Damaris Quevedso

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Revista Moda Variada

RELSSIELTO
ms&w&m

mwmgmng&nw
1.4 diferente. Pensa diferatt.

3 et momg.
ammwiswnswgm

Esta edicion fue elaborada gracias al apoyo del Departamento
de Recursos Humanos.

Recuerda que cualquier sugerencia puedes escribir a
n; es importante para nosotros.

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2014
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Diseiio de cartelera

El objetivo principal de la cartelera serd el de informar sobre los empleados destacados del mes y
de esa forma incentivar el desempefio en todos los colaboradores.

La cartelera sera elaborada con madera en su estructura y vidrio en la parte frontal y sera ubicada
en el ingreso principal de la empresa donde estd la recepcion.

Con las siguientes medidas 1 metro de altura por 1.5 de ancho.

[lustracién No. 5: Disefio de Cartelera

1 metro

 Brenda Pérez : Pedro Aguirre
Administracion Ventas

1.5 mefros

Fuentes: Elaboracion propia, noviembre 2014
Plaza

El mercado hacia dénde va dirigida el producto/propuesta es a 509 colaboradores de la empresa

Moda Variada, Sociedad Andnima ubicada en San Jose Pinula., Departamento de Guatemala.
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Tabla No. 8 3

Cronograma de plan de mercadeo &-‘4{

ANO 2015
Actividad a realizar Mar Abr Mav Jun  Jul Aps Sep  Ont

Tmpresidn de Boletines nformativos

Tnicio de distibucion de boletines informativos
Disefio de revicta digzal

Distribacion de revista digital

Implementacion de programa medico
(Elaboracion de cartelers
Implementacion de cartelera

Implementacion de incentivos para parsonal admenistrativn
Ororgamisnto de incentives a mejores colaboradorss del afio
Monitoreo de inplementacion de mejoras

Evamacion de impl ion de la propuesta

Fuentes: Elaboracién propia, marzo 2015

Control
Para evaluar y monitorear la aceptacién de las mejoras implementadas en el Departamento de
Recursos Humanos se realizard una investigacion a través de encuestas a una muestra

determinada cada 6 meses.
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Conclusiones

Un programa de Socializacién apoyara a fortalecer las actividades que realiza el
Departamento de Recursos Humanos, considerando que actualmente se percibe que el
servicio que brinda no es satisfactorio; ya que no proporciona la informacién relacionada

con las politicas, normas, beneficios ¢ incentivos laborales establecidos en la empresa.

Un programa médico reducird los egresos que actualmente tiene la empresa por concepto
de beneficios médicos; tomando en cuenta que el rubro de gastos médicos estd afectando
las finanzas de la empresa.  Asimismo serd un bencficio que viene a fortalecer las

prestaciones ¢ incentivos que la empresa brinda.

Una campaiia de mercadeo interna permitiria al departamento de Recursos Humanos dar a
conocer las mejoras que se realizarin en beneficio de los colaboradores de la empresa.
Asimismo permitird establecer un canal de comunicacién entre la gerencia

colaboradores.

El fortalecimiento que se implemente en el departamento de Recursos Humanos sc verd
reflejado a nivel empresarial; ya que un servicio eficiente permitird contar con clientes

internos satisfechos y comprometidos en sus actividades laborales.
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Anexo No. 1: Entrevista Gerente de Recursos Humanos
UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econdomicas

Programa de Actualizacion y Cierre Académico Administracién de Empresas

H | irea 2 evatuar:

3 [Responsable

|Colzboradores a su cargo:

1.- ;Podria explicar como se realiza la planificacion para actividades mensuales?

2- ;Se elaboran presupuesto para los egresos mensuales?

3.- ¢ Cudles son las funciones del departamento de Recursos Humanos?

4.- ;Considera que el personal con qué cuenta estd capacitado para las funciones que realiza?
5.- ;Considera que existe sobrecarga de funciones en el departamento?

6.- ;Considera que el espacio fisico es apropiado para el desempefio de sus funciones?

7. ;La empresa otorga las prestaciones establecidas por la ley?

8.- {Qué otros beneficios adicionales a la ley se otorgan?

9.-  ;Cuadl es el procedimiento para otorgar un beneficio adicional?
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10-  jAproximadamente cudnto tiempo se gestiona el beneficio para que los colaboradores

puedan recibirlo?

.- ¢Qué tipo de incentivos se otorga al personal de ventas para llegar a sus metas?

12.-  ;Se otorgan incentivos al personal administrativo?

13.-  ;Se otorgan incentivos al personal operativo?

14.-  ;Cdmo se programan los incentivos?

15.-  Podria explicar ;como se realiza la socializacion del personal de nuevo ingreso?

16.-  (Qué fortaleza considera que tiene el departamento de Recursos Humanos?

17.- (Qué debilidades considera que tiene el departamento de Recursos Humanos?
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Anexo No. 2: Entrevista Gerentes de la empresa
UNIYERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econdémicas

Programa de Actualizacién y Cierre Académico Administracion de Empresas

Area a evaliar

W

r
T

Resp

'|Colaberaderes a su cargo:

1.- Cudndo requiere personal para ocupar plazas en su departamento ;como realiza el

procedimiento en el departamento de Recursos Humanos?

2.- ¢Existe un tiempo promedio para realizar el proceso de reclutamiento y seleccion?

2.- {Cumple con su expectativa de tiempo?

3.- (Como califica el servicio que le brinda el departamento de Recursos Humanos?

4.- (Cudndo ingresa un nuevo colaborar existe programa de socializacion o integracion?

5.- {Qué puntos considera importantes que el nuevo colaborar conozca de la empresa?

6.- En su departamento ¢ como logra integrar al nuevo colaborador?

7.- ¢Existe en la organizacion un plan de incentivos y beneficios?

8.- Cuando un colaborador requiere un beneficio ;cual es procedimiento para solicitarlo?

9.- Cudndo se otorga un incentivo a los colaboradores ;existe alguna escala o manual para
realizarlo?

10.-  ;/Qué tipo de incentivo considera apropiada para el personal a su cargo?
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Anexo No. 3: Cuestionario personal
UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Economicas

Programa de Actualizacién y Cierre Académico Administracién de Empresas

{ |Area z evalar

Responsable

Colaboraderes a su cargo:

1.- Conoce cuéntos afios tiene de trayectoria la empresa?
2 [ No [

2.- (Conoce cudl es la vision y migion de la empresa?

B [ No [

3- {Conoce los principios rectores de la empresa?

si No []

4.- ¢Conoce los objetivos de la empresa?

- N [

5.- iConoce los departamentos que conforman la empresa?
si [ No [

6.- Qué tipo de servicios solicita al departamento de recursos humanos?

Beneficios []  informacion []  personal [ ] otros [

7.- (Es atendido con rapidez?

si [ No [

8.- &Como califica el servicio que le brinda el departamento de Recursos Humanos?

Excelente [ bueno D debe mejorar :I deficiente D
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9.- ¢Encuentra solucion a sus requerimientos?

sio [ No [

10.-  jHa gozado de beneficios adicionales que otorga la empresa?

si Ne [

11.-  ;Podria mencionar 3 beneficios que le ayudan en su economia en los Gltimos 3 meses?
medicina cumpleafios [ ] 5x5

nacimiento D fallecimiento [_] casamiento D

bono de pifiata [ otros |

12.-  ;Ha gozado de incentivos por llegar a sus metas?

si [ No [

13- ;Considera que es necesario mejorar los incentivos y beneficios que otorga la empresa?
SI D Continfie con la pregunta 13.1 y 13.2
No [

13.1- {Qué incentivo le interesaria recibir y actualmente no lo haga la cmpresa?

132 ;Qué tipo de beneficio adicionaria o recomendaria para que incluya la empresa?

iGracias por su colaboracion!
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