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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO PARA ELEVAR LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA
DEL RESTAURANTE EL HORNERO para obtener el grado de Licenciado en
Administracion de Empresas presentado por la bachiller Leissy Liseth Franco
Villani.

En primer lugar, la Gestion de los recursos humanos es considerada como una

parte esencial en los modelos de direccion estratégica de las empresas.

Disefiar un modelo de gestion para mejorar el area de recursos humano en la
Empresa EL HORNERO LA MOLINA para ello sabemos que la colaboraciéon de
los recursos entre si, la comunicacion y el trabajo en equipo facilitan
capacidades de gestion empresarial que conducen a nuevas ventajas
competitivas multiplicando el capital intelectual de la empresa, ayuda a las
personas y a las organizaciones a llegar a su meta. En el curso de su labor
estas divisiones enfrentan numerosos desafios que surgen de las demandas y
expectativas de los empleados, la organizacién y la sociedad.

En los siglos XXI, la administracion del capital humanos encara nuevos
desafios debido a la creciente diversificacion de la fuerza de trabajo y a la
globalizacion de la economia, por lo tanto, las areas o departamento de
administracién del capital humano toman en cuenta por una parte el enorme
reto de los cambiantes entorno legales y el desarrollo de nuevas tecnologias lo
que han implicado cambios en la manera de administrar y gestionar el capital
humano.

La estructura que hemos seguido en este proyecto se compone de 3
capitulos. El primer capitulo comprende el planteamiento del problema, el
segundo capitulo el desarrollo del marco tedrico y el tercer capitulo
corresponde al desarrollo del proyecto trabajo caso.



2014

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el Peru el actual entorno competitivo, nos ofrece mercados saturados,
alta competencia y clientes con diferentes estilos de consumo. Ante este
nuevo escenario, muchas organizaciones estan cambiando la manera de
desarrollar sus estrategias, con el principal objetivo de retener a sus
clientes, fidelizarlos y hacerlos rentables.

La cocina peruana es considerada como una de las mas variadas y ricas
del mundo. Gracias a la herencia pre incaica y a la inmigracion espafiola,
africana, chino-cantonesa, japonesa e italiana principalmente hasta el siglo
XIX, reune, mezcla y acriolla una gastronomia y exquisitos sabores de
cuatro continentes, ofreciendo una variedad inigualable e impresionante de
platos tipicos de arte culinario peruano en constante evolucion, imposible de
enumerarlos en su totalidad. Basta mencionar que sélo en la costa peruana,
hay mas de dos mil sopas diferentes.

Es de conocimiento en todo el mundo que la cocina peruana ha encontrado
ya un espacio dentro de las mas reconocidas del mundo. Recientemente ha
sido publicado en inglés, en el sitio web de Epicurious, un importante
articulo sobre las bondades y la importancia de nuestra cocina.
Reproducimos parte de la publicacion: “Como dicen, todo lo antiguo se ha
convertido en nuevo. Y en el caso del Peru, cuando decimos “viejo” nos
referimos a antiguo. Uno de los ejemplos de como nuestros chefs estan
mirando hacia las raices andinas, es el uso novedoso que se le da a la
quinua, un grano que se remonta a los Incas, con un ligero sabor a nuez y
3000 afios de antigiedad, bien llamada "comida maravillosa”, baja en
carbohidratos y rica en proteinas.
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Cualquier persona que haga Turismo en el Peru, es inmediatamente
conquistado por la riqueza culinaria local, y si es un gourmet, siempre
buscara la excusa para regresar y deleitarse con algun sabor nuevo para su

exigente paladar.

La empresa enfrenta desafios en su desarrollo, debido entre otros casos a
su informalidad, ausencia de esfuerzos de capacitacion y adiestramiento,
aspectos que limitan su expansién pero aun mas la deficiencia en la
gestion administrativa por ello es necesario definir el rol y la importancia
fundamental que tiene la Gestion de RRHH para potenciar la calidad de
Servicio del restaurante a través de las capacitaciones, charlas de
motivacion para los trabajadores, etc.

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente estudio tiene como finalidad demostrar la importancia de un
Modelo de Gestion de RRHH en la Competitividad de la empresa
considerando como tema principal resolver los conflictos de la empresa,
tener una mejora en la atencion del cliente con las Capacitaciones,
incentivos para los Colaboradores.

El tema a tratar incide en la competitividad de las microempresa para
mejorar su capacidad de gestion y desarrollo fomentando de esta manera la
creatividad e innovacién e iniciativa empresarial en esta era de cambio y
retos continuos

Esta investigacion pretende motivar la dedicacion de nuevos estudios
relacionados con el tema, teniendo en cuenta que este campo es muy

amplio y por lo tanto hay necesidad de una mayor profundizacién y estudio.

1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 ESPACIAL

La investigacion se realizara en el restaurante “EL HORNERO” sede La
Molina.
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1.3.2 TEMPORAL
El estudio comprende el periodo de Octubre del 2013 a Febrero del 2014.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢ De qué manera el modelo de gestion de rrhh influye el nivel de
Competitividad de la empresa EL HORNERO LA MOLINA?

1.4.2 PROBLEMA ESPECIFICO

¢ Cual es el efecto que produce el modelo de gestion de rrhh influye en la
Competitividad de la empresa EL HORNERO LA MOLINA?

¢ Cuales son las principales causas de no crecer en clientela en el
Restaurante EL HORNERO LA MOLINA?

1.5 OBJETIVOS

Objetivo general

- Determinar como el modelo de gestion para el area de recursos humano
influye en la Competitividad en la Empresa EL HORNERO LA MOLINA.

Objetivos especificos.

e Determinar los efectos que produce la influencia del Modelo de Gestion
de RRHH en la competitividad de la empresa el Hornero la Molina.
e Determinar las consecuencias principales de que la empresa el Hornero

la Molina no se Competitiva segur
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Dentro de los antecedentes de la investigacion encontramos:

Presentado por Gonzédlez Loor, Luis Marcelo. Tema “DISENO DE UN
MODELO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS POR COMPETENCIAS
PARA LA FLOTA PETROLERA ECUATORIANA FLOPEC”. CASO DE
ESTUDIO: COLEGIOS PARTICULARES. TESIS PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE MAGISTER DE COMUNICACION. ESCUELA
POLITECNICA NACIONAL.ECUADOR JUL 2011.

El presente proyecto de tesis tuvo como objetivo es modernizar dicha gestion
para la empresa, se disefia un modelo de gestidn de recursos humanos por
competencias para proceder a un alineamiento organizacional que enfoca a
todos los integrantes de la organizacion en la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa, asi como una gestion integral de recursos

humanos. Para el disefio del modelo se toma en cuenta los siguientes pasos:

1) Definir la mision, vision y valores corporativos tomados del plan estratégico
de la organizacion.

2) Definicion y desarrollo de Indicadores de competencias que son
instrumentos que serviran para medir, en base a conductas observables, el
nivel de las competencias en el personal de FLOPEC, como también para la
identificacion y evaluacidn de dichas competencia.

3) ldentificar las competencias institucionales y las competencias especificas
por puestos.

4) Diseno de los perfiles por competencias para cada cargo.

5) Evaluar las competencias de los empleados de la organizacion.
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6) Establecer la brecha existente entre el perfil del cargo y el perfil de cada
empleado.

7) Disefio de los subsistemas de la Gestion de Recursos Humanos por
Competencias. Los Subsistemas de la Gestion de Recursos Humanos por
competencias son: Planificacion de Recursos Humanos, Admisién de Personal
por competencias, Capacitacion y formacion del personal por competencias,
Evaluacion del desempefio por competencias y Retroalimentacion vy
Compensacion de Personas por Competencias.

Presentado por Adrian Broggi. “METODOLOGIA PARA LA MEJOR
ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN LA GESTION DE
EMPRESAS DE SERVICIO EN ETAPA DE MADURACION”. CASO DE
ESTUDIO: COLEGIOS PARTICULARES. TESIS PARA OPTAR EL GRADO
ACADEMICO DE MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS.
ESCUELA DE POSTGRADO FACULTAD REGIONAL DE BUENOS AIRES.
Argentina 2011.

El presente proyecto de tesis tuvo como objetivo mostrar que el principal
problema que se presenta en las empresas es que no poseen los conceptos o
las herramientas para llevar a cabo un completo analisis basado en los
Recursos Humanos.

No solamente para analizar los desvios presupuestarios, sino también los
efectos que causan las capacitaciones en el personal, los cuadros de
reemplazo de mando, la percepcion del clima laboral, las evaluaciones de
desempeio y el grado de motivacion de las personas al formar parte de una
empresa. La rotacion del personal, el ausentismo y las suspensiones, entre
otras, podrian ser consecuencia de la falta de atencién en estos factores.

El trabajo en cuestion tiene como objetivo identificar una metodologia que
permita estimar el aporte de los Recursos Humanos (activos intangibles) a las
empresas de servicio en etapa de maduracion.

Debido al tiempo de investigacion, la herramienta a analizar para realizar la

medicion sera el tablero de comando. Los Recursos Humanos son sélo una

10
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parte de los activos intangibles, ya que estos ultimos estan compuestos a su
vez por el capital relacional, estructural, llave de negocio, etc.
Por ende, el objetivo sera proponer una metodologia para mejorar la

administracion de los Recursos, realizar un modelo de Gestion.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1 GESTION DE RECURSOS HUMANOS'

La gestion de los recursos humanos se encarga de obtener y coordinar a las
personas de una organizacion, de forma que consigan las metas establecidas.
Para ello es muy importante cuidar las relaciones humanas. Este proceso
requiere un objetivo coherente con las politicas de la empresa en donde este
departamento debe de mantener el activo mas valioso de cualquier
organizacion como lo son las personas.

La gestidn de las personas contratadas por una organizacion implica el empleo
de las personas, el disefio y desarrollo de los recursos relacionados y lo mas
importante, la utilizacion y la compensacion a sus servicios para optimizar la

rentabilidad del negocio a través de desempeiio de los empleados.

El Departamento de Gestion de Recursos Humanos es responsable de:

e La comprensién y relacién con los empleados como individuos, por lo
que la identificacion de las necesidades individuales que le ayuden ser
mas efectivo dentro del puesto de trabajo.

» Desarrollo de interacciones positivas entre los trabajadores, de forma
que se mantenga un ambiente optimo que pueda garantizar una buena
productividad en la empresa.

« Identificar las areas que tengan ciertas debilidades en cuanto al
conocimiento para desempenar una buena funcidn en la ejecucion de
sus tareas, estas debilidades son la base para RR.HH. establecer

medidas correctivas en forma de talleres y seminarios.

1. ! Centro de Desarrollo Empresarial Por M Sc. Rafael José Orellan 2010,

http://centrodedesarrollogerencial.blogspot.com

11
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e Generar una tribuna para todos los empleados a expresar sus objetivos

y proporcionar los recursos necesarios para llevar a cabo programas.

El Departamento de RR.HH. es quien tiene la responsabilidad de mantener la
sinergia dentro de la empresa con cada uno de los empleados de forma que
estos se sientan augustos con la labor que desempefian de forma que se
sientan parte de la empresa, esto ayuda que de forma conjunta trabajando en
equipo los empleados puedan lograr las metas organizacionales establecidas
por la empresa. Para lograr esta sinergia entre los empleados el departamento
de RR.HH. debe de enfocarse en mantenerlos motivados a realizar cada dia

mejor su labor.

CONCEPTO DE TALENTO HUMANO?

El talento humano, conjunto de saberes y haceres de los individuos y grupos de
trabajo en las organizaciones, pero también a sus actitudes, habilidades,
convicciones, aptitudes, valores, motivaciones y expectativas respecto al
sistema individuo, organizacién, trabajo y sociedad.

Hoy en dia se reconoce al conocimiento como talento o capital humano y esto
es tan asi, que algunas empresas a nivel mundial estan incluyendo dentro de
sus estados financieros su capital intelectual.

El capital humano es quien puede multiplicar el recurso financiero a través de
sus decisiones. Para contender dentro de un entorno globalizado, altamente
competitivo, de transformaciones profundas, aceleradas y dinamicas se exige
un cambio radical en las creencias, costumbres y valores de la empresa, donde
las personas deben asumir roles diferentes y adoptar una visién de mayor
apertura y flexibilidad ante el cambio. El verdadero tesoro que puede generar
sostenibilidad y ventaja competitiva a la empresa es el talento humano. Bien lo
expresa Chiavenato (2010), que el conocimiento es la informacion estructurada
que tiene valor para una organizacion, llevando a nuevas formas de trabajo y

de comunicacion, las nuevas estructuras y tecnologias y las nuevas formas de

2. %2 Centro de Desarrollo Empresarial Por M Sc. Rafael José Orellan 2010,

http://centrodedesarrollogerencial.blogspot.co

12



2014

interaccién humana. Asi, las organizaciones exitosas, saben conquistar y
motivar a las personas para que ellas aprendan y apliquen sus conocimientos
en la solucion de los problemas y en la busqueda de la innovacién rumbo a la

excelencia.

2.2.1.2 OBJETIVOS DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS?®

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion; de ahi la
necesidad de que ésta sea mas consistente y esté mas atenta de los
empleados. Las organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer,
prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el retorno

sobre las inversiones de todos los socios, en especial de los empleados”

Dentro de este marco, el departamento de capital humano contribuye en gran
medida a que la empresa obtenga sus metas, tanto en los parametros éticos
como en forma socialmente responsable.

El trabajo con equipos multinacionales y multiculturales es una habilidad dificil
aprender, en la que no todo el mundo puede triunfar. A medida que las
compaiias modernas operan en entornos cada vez mas globales, la necesidad

de obtener esta habilidad se incrementan de manera dramatica.

Los colaboradores dependiendo de la manera que se les trate, pueden
aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una organizacion, la
gestion del talento humano encamina a las personas a lograr los objetivos

propuestos, basados en los siguientes lineamientos:

1) Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.
2) Proporcionar competitividad a la organizacion.
3) Suministrar a la organizacion de empleados bien entrenados y motivados.

3. 3?Centro de Desarrollo Empresarial Por M Sc. Rafael José Orellan 2010,

http://centrodedesarrollogerencial.blogspot.com

13



2014

4) Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo.

5) Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

6) Administrar el cambio.

7) Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente
responsables.

2.2.1.3 PROCESOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

La moderna gestion del talento humano implica varias actividades, como
descripcion y analisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento, seleccion,
orientacion y motivacion de las personas, evaluacion del desempefio,
remuneracion, entrenamiento y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad,

salud y bienestar, entre otros.
4

Resumiendo y entendiendo los seis procesos a estudiar de la siguiente
manera:

2.2.3.1 Admisién de personas

2.2.3.2 Aplicacion de personas

2.2.3.3 Compensacion de las personas
2.2.3.4 Desarrollo de personas

2.2.3.5 Mantenimiento de personas

2.2.3.6 Monitoreo de persona-

2.2.3.1.- Admision de persona

Chiavenato Idalberto, sefiala a la admision de personas como: “Procesos
utilizados para incluir nuevas personas en la empresa. Pueden denominarse

procesos de provisidn o suministro de personas.”

e ‘chiavenato Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw
Hill Edicion 2011.

14
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Las organizaciones no pueden desarrollar ni crecer por si solas, necesitan de
las personas para poder trabajar, las organizaciones escogen a los empleados
que desean que laboren en sus instalaciones, y las personas escogen a las
organizaciones donde anhelan trabajar y aplicar sus esfuerzos.

La admision de personas actua como una especie de filtro en el cual las
organizaciones eligen a los candidatos capaces de adaptar facilmente sus
caracteristicas personales a las caracteristicas de la organizacion, como tal

comprende dos temas a estudiar.

Toda organizacion para el cumplimiento de sus actividades necesita contratar
personal eficiente y eficaz, con el fin de que realicen sus tareas encomendadas

de manera correcta.

e Reclutamiento de personas °
Se llama reclutamiento al proceso de identificar e interesar a candidatos
capacitados para cubrir las vacantes de la organizacion. El proceso de
reclutamiento se inicia con la busqueda de candidatos y termina cuando se
reciben las solicitudes de empleo. Es un proceso de convocatoria de personal.

e Seleccidn de personas

La seleccién de personas funciona como un filtro que permite que solo algunas
personas puedan ingresar en la organizacion: las que presenten caracteristicas
deseadas por la organizacion.”

La seleccidn consiste en una serie de pasos especificos que se emplean para
decidir qué solicitantes deben ser contratados.”

Entre las técnicas de seleccion mas utilizadas estan: entrevistas, pruebas de
conocimiento, pruebas psicométricas, de personalidad y técnicas de

simulacion.

5

° chiavenato Idalberto. Administracion de Recursos Humanos.
McGraw Hill Edicion 2011.

15
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— Entrevista de Seleccién.- Es una de las técnicas mas usadas, se encuentra
integrada por el entrevistador y el entrevistado por medio de un dialogo,

conocido como proceso de comunicacion.

— Pruebas conocimientos o de capacidades.- Las pruebas de conocimiento
permiten determinar cual es la nocion de cada colaborador, es decir,
evaluar la informacién que ha retenido la persona de acuerdo al campo
técnico y profesional, en cambio las pruebas de capacidad permite evaluar
el desempefo de las tareas.

— Pruebas Psicométricas.- Mide la manera porcentual las habilidades y
aptitudes de cada individuo, permitiendo tener un diagnostico en los
resultados futuros de acuerdo al desarrollo del colaborador.

— Pruebas de personalidad.- permiten los aspectos de una persona sea su
caracter o personalidad (como la motivacion, frustraciones, compromiso de

cada individuo).

— Técnicas de simulacion.- Es una técnica dinamica pueden ser grupal o
individual, aparte de las pruebas psicologicas y de las entrevistas que por
lo general se realizan, al candidato debera dramatizar el puesto de trabajo
que posiblemente va a desempefiar. Debe ser aplicada esta técnica por un

especialista como por ejemplo un psicélogo.

2.2.3.2.- Aplicacién de personas®

Procesos utilizados para disefar las actividades que las personas realizan en la

empresa, orientar y acompafar su desempefio. Incluyen disefio organizacional,

¢ chiavenato ldalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw Hill
Edicion 2011

16
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disefio de cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacion de las personas
y evaluacion del desempefio.

Este proceso permite delegar cargos asumiendo el cumplimiento de cada
actividad que se haya designado a un miembro de la organizacion.

e Disefio de cargos
El disefio de cargos incluye la especificacion del contenido de cada cargo, los
métodos de trabajo y las relaciones con los demas cargos
El disefio de cargos se refiere al proceso por el cual los gerentes deciden las

tareas y autoridad por el cargo”

e Evaluacién del desempefio
La evaluacion del desempefio es un proceso que mide el desempeno del
empleado. El desempefio del empleado es el grado en el que cumple los
requisitos de su trabajo.
La evaluacién del desempefio es un proceso de revisar la actividad productiva
del pasado para evaluar la contribucion que el trabajador hace para que se
logren los objetivos del sistema administrativo.

La evaluacién del desempefio es una herramienta utilizada para conocer y
medir las potencialidades del trabajador. Toda evaluacion es un proceso para
estimular el valor, la excelencia, y las cualidades de alguna persona. La
evaluacion del desempefo consiste en inspeccionar las actividades que
desempeia cada miembro de la organizacion, con el fin de determinar su

productividad.

2.2.3.3 Compensacion de personas. ’
“‘Procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer sus
necesidades individuales mas sentidas. Incluyen recompensas, remuneracion,

beneficios y servicios sociales.”

’ chiavenato ldalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw Hill
Edicion 2011

17



2014

De acuerdo al desenvolvimiento de cada persona en base a su esfuerzo
laboral, las empresas deberan considerar la importancia de recompensar al
personal ya sea econdmicamente o con beneficios sociales, con el fin de que

las personas se sientan motivadas en la organizacion.

e Remuneracion ®
Es la gratificacion que los empleados reciben a cambio de su labor diaria,
incluido sus beneficios sociales.
La remuneracion es la compensacion que recibe cada colaborador de la

organizacion a cambio de sus servicios prestados.

e Incentivos
Los incentivos y la participacion en las utilidades constituyen enfoques de
compensacion que impulsan logros especificos.
Los sistemas de incentivos establecen estimulos con base en el desempefio y
no a la antigledad o en las horas que se haya laborado.
Es necesario remunerar el tiempo que las personas dedican a la organizacion,
pero no es suficiente. Es preciso incentivarlas continuamente a cumplir lo mejor
posible, superar el desempefio actual y alcanzar metas y resultados
desafiantes formulados para el futuro.

Para funcionar dentro de ciertos estandares de operacion, las organizaciones
disponen de un sistema de recompensas y sanciones para dirigir el

comportamiento de sus miembros.

e Beneficios y servicios
Beneficios son los pagos financieros indirectos ofrecidos a los empleados.
Incluyen salud y seguridad, vacaciones, pensiones, planes de educacion,
descuentos en productos de la compaiiia etc.

88 chiavenato Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw Hill
Edicion 2011
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Beneficios son ciertas regalias y ventajas que las organizaciones conceden a

la totalidad o parte de los empleados como pagos adicionales de los salarios.

2.2.3.4 Desarrollo de personas®

Procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de
cambio y desarrollo de las carreras y programas de comunicacion e
integracion.

Las personas constituyen el principal activo de la empresa, por esta razon
nace la necesidad de que reciban una capacitacion adecuada, con el fin de que

realicen sus actividades de manera eficientes.

Los elementos a estudiar en ésta parte son:

¢ Entrenamiento
Entrenamiento es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos
humanos para habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y
contribuyan mejor a la consecucion de los objetivos organizacionales. El
proposito del entrenamiento es aumentar la productividad de los individuos en

sus cargos, influyendo en sus comportamientos.

La educacién profesional comprende tres etapas ligadas entre si, pero
diferenciadas entre ellas:
— Formacion profesional: Prepara al hombre para ejercer una profesion.
— Perfeccionamiento o desarrollo profesional: Perfecciona al hombre para
una carrera dentro de una profesion.

— Entrenamiento: Adapta al hombre para cumplir un cargo o una funcion.

® William Werther/Keith Davis/Martha Guzman. Administracion de Recursos

Humanos. Séptima Edicion 2014.
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El entrenamiento es la educacion profesional que busca adaptar al hombre a
determinado cargo. Sus objetivos se situan a corto plazo, son limitados e
inmediatos, buscando dar al individuo los elementos esenciales para el

ejercicio de un cargo y preparandolo de manera adecuada.

e Programas de cambio
Las personas se desarrollan, aprenden cosas nuevas, modifican sus
comportamientos y sus actitudes, tienen nuevas motivaciones, crean nuevos
problemas. Los tiempos cambian. En las organizaciones, algunos cambios se
presentan en el curso de los procesos, en tanto que otros se proyectan con
anticipacién. El término desarrollo se aplica cuando el cambio es intencional y

se proyecta con anticipacion.
Desarrollo de RH: conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje
(intencionales o con propdsito), proporcionadas por la organizacién dentro de
un periodo especifico para ofrecer la oportunidad de mejorar el desempefio o el

crecimiento humano.

— Cultura Organizacional

La unica manera de cambiar las organizaciones es trasformando su cultura,
esto quiere decir cambiar los sistemas dentro de los cuales trabajan y viven las
personas. Cada organizacion es un sistema complejo en la que laboran
personas con diferentes creencias, aptitudes, expectativas, valores y modos de
vida; un sistema humano que tiene caracteristicas, cultura y sistema de valores
propios.
— Cambio Organizacional '
Cambio organizacional es la manera como el sistema establecido vive el

cambio que se esta implantando. El cambio es una sucesion de hechos, es una

e Y William Werther/Keith Davis/Martha Guzman. Administracion de

Recursos Humanos. Séptima Edicion 2014.
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modificacion observada en la cultura o la estructura de un sistema

organizacional.

e Comunicacion
Comunicacion es una manera de establecer contacto con los demas por medio
de ideas, hechos, pensamientos y conductas en busca de una relacién del
comunicado que se emite.
En la comunicacion no solo se emite el mensaje, sino también se recibe una
respuesta y nuevamente se comunica ante esta respuesta. Todo esto se lo

realiza con palabras, gestos, pensamientos y sentimientos.

En términos generales existen dos tipos de comunicacion:

— Comunicacion verbal: Se expresa mediante el uso de la voz.
— Comunicacion no verbal: Se expresa a través de un lenguaje corporal

como gestos y movimientos.

2.2.3.5 Mantenimiento de personas.

El mantenimiento de recursos humanos exige una serie de cuidados
especiales, entre los que sobresalen los planes de compensacion monetaria,

beneficios sociales, e higiene y seguridad en el trabajo.

El éxito de una organizacidon dentro de lo que es la gestidn de personas, esta
en aplicar adecuadamente los recursos humanos, es decir; captar el personal
idéneo, mantenerlo satisfecho con lo que hace, motivado y asegurando las
condiciones fisicas, psicologicas y sociales que estimulen la permanencia en la
organizacion y el compromiso con ella a través de la consecucion de los

objetivos organizacionales. Se encamina bajo los siguientes parametros:
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e Disciplina
La conformidad pura y sencilla de las personas con las reglas y normas que la
organizacion establecia, porque eran adecuadas al alcance de los objetivos

organizacionales.

La disciplina es el autocontrol que las personas realizan sobre sus tareas. Las
personas ajustan sus comportamientos a las reglas organizacionales, mientras

que la organizacién examina las metas y el alcance de los objetivos.

— Administracion de conflictos

Las personas nunca tienen objetivos e intereses idénticos; por tanto, las
diferencias de objetivos y de intereses siempre producen alguna especie de
conflicto.

Cuando el conflicto se da, en la organizacion es el administrador o el supervisor
la persona que debe conocer las posibles soluciones y resoluciones ya sea que

comprenda a un solo individuo o a un grupo determinado.

e Higiene, seguridad y calidad de vida

“La higiene laboral esta relacionada con las condiciones ambientales de trabajo
que garanticen la salud fisica y mental, y con las condiciones de bienestar de

las personas.”

La salud mental contiene todos aquellos aspectos psicologicos y socioldgicos
del ambiente laboral que actuan positivamente sobre el comportamiento de los

individuos, evitando asi los efectos emocionales como el estrés y el cansancio.

Los elementos mas importantes de la higiene laboral son:

— Ambiente fisico de trabajo: lluminacién, ventilacion, temperatura, ruidos,

olores, colores.
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— Ambiente psicolégico de trabajo: Relaciones humanas agradables, tipo
de actividad motivadora, estilo de gerencias, democratica y participativa,
eliminacién de posibles fuentes de estrés.

— Aplicacion de principios de ergonomia: Maquinas y equipos adecuados a
las caracteristicas humanas, mesas e instalaciones ajustadas al tamafio
de las personas, herramientas que reduzcan la necesidad de esfuerzo

fisico humano.

e Seguridad en el trabajo

Incluye tres areas principales de actividad: prevencién de accidentes,

prevencion de incendios y prevencion de robos.

La seguridad en el trabajo son todas aquellas medidas técnicas, educativas,
médicas y psicologicas practicadas por las personas para reducir las

condiciones inseguras del ambiente y evitar accidentes futuros.

Un plan de higiene y seguridad que identifique los riesgos en el sitio de trabajo,

disminuira la inseguridad de los que conforman la organizacion.

2.2.3.6  Monitoreo de personas.

Monitorear significa seguir, acompanar, orientar y mantener el comportamiento

de las personas dentro de determinados limites de variacién.

Monitorear es crear una autonomia del individuo, puesto que la organizacion
crea el ambiente de confianza para que los colaboradores desarrollen su
libertad y creatividad, bajo una disciplina y responsabilidad otorgada por la
empresa bajo los esquemas del logro de los objetivos, mision y visidn

organizacional.

23



2014

e Base de datos

Todas las personas, desde la base hasta la cupula de la organizacion, deben

asumir su responsabilidad, a través de la difusion de informacién.

El sistema de informacion proporciona la adecuada visibilidad para que los
gerentes de linea y los empleados puedan dirigir y trabajar frente a metas y
objetivos variables y complejos.

Mientras mas informacion se tenga, es menor la incertidumbre de las

decisiones que se van a tomar.

e Sistema de informacion gerencial
‘El sistema de informacién de RH esta planeado para reunir, procesar,
almacenar y difundir la informacion relacionada con los recursos humanos, de

modo que los gerentes puedan tomar decisiones eficaces.”

2.2.2 COMPETITIVIDAD"

El desafio de la competitividad ha cambiado, en especial en los paises y
regiones avanzados. Los desafios de hace una década eran la
reestructuracion, la reduccion de costes y el aumento de la calidad. Hoy en dia,
la mejora continua de las operaciones se da por supuesta, y muchas empresas
pueden adquirir y aplicar la mejor tecnologia actual. En los paises avanzados,
la fabricacion de productos estandarizados mediante el empleo de métodos
estandarizados no permite conseguir una ventaja competitiva sostenible. Las
personas deben estar en condiciones de innovar en la vanguardia mundial.
Deben crear y comercializar una serie de nuevos productos y procesos que
desplacen la vanguardia de la tecnologia, avanzando con la misma rapidez con

la que sus rivales se ponen a su altura.

" David Romo Murillo-Centro de estudios de competitividad 2012

http://www.cepal.org/ pag 5,6
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CONCEPTO DE COMPETITIVIDAD"

Es la capacidad para competir en los mercados de bienes o servicios. El
significado de la competitividad de una empresa se deriva de su ventaja
competitiva en los métodos de produccion y organizacion frente a sus
competidores especificos.

El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra
calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad
que tengamos de cautivar, de seducir, de atender y asombrar a nuestros
clientes, sean internos o externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se
traduciria en wun generador de riquezas. (Michael Porter, “Ventajas
Competitivas”).

Asimismo, Michael Porter establece cuatro factores que pueden ser

determinantes en la competitividad:

1. La dotacién del pais, en términos de cantidad y calidad de los factores
productivos basicos (fuerza de trabajo, recursos naturales, capital e
infraestructura), asi como de Ilas habilidades, conocimientos y
tecnologias especializados que determinan su capacidad para generar y

asimilar innovaciones.

2. La naturaleza de la Demanda Interna en relacion con la oferta del
aparato productivo nacional; en particular, es relevante la presencia de
demandantes exigentes que presionan a los oferentes con sus
demandas de articulos innovadores y que se anticipen a sus
necesidades.

David Romo Murillo-Centro de estudios de competitividad 2012
http://www.cepal.org/ pag 5,6
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3. La existencia de una estructura productiva conformada por empresas de
distintos tamanos, pero eficientes en escala internacional, relacionadas
horizontal y verticalmente, que aliente la competitividad mediante una
oferta interna especializada de insumos, tecnologias y habilidades para
sustentar un proceso de innovacién generalizable a lo largo de cadenas

productivas.

4. Las condiciones prevalecientes en el pais en materia de creacion,
organizacion y manejo de las empresas, asi como de competencia,
principalmente si esta alimentada o inhibida por las regulaciones y las

actitudes culturales frente a la innovacion, la ganancia y el riesgo.

— La competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.

— Es el resultado de una mejora de calidad constante y de innovacion.

— Como hemos mencionado antes, la competitividad esta relacionada
fuertemente con la productividad: para ser productivo, los Atractivos
Turisticos, las Inversiones en Capital y los Recursos Humanos tienen
que estar completamente integrados, ya que son de igual importancia.

— La estimulacién necesaria para que un pais, una empresa nacional, o
internacional sea mas competitiva, es el resultado de una politica
fomentada por el Estado que produzca las condiciones para proveer la
estabilidad necesaria para crecer requiriéndose la construccion de un
Estado civil fuerte, capaz de generar comunidad, cooperacion y
responsabilidad. (Carmen Garcia Pelayo)

TEORIA DE LAS COMPETENCIAS

Origenes y fundamentos

Los origenes de las competencias comienzan a fines de los afos 60. En
diversos estudios se quiere dar respuesta a la siguiente inquietud: “;existen

variables que puedan determinar o que sirvan para predecir la conducta o
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actuacion que, en el trabajo, tendra una persona?”. Es McClelland (1999), al
analizar los fundamentos de la motivacién humana, el que sienta las bases
sobre la cual se desarrollara mas adelante el concepto de competencias. Este
autor define las conductas-claves para el desempefio excepcional por el logro,
la obtencion de poder o el sentido de pertenencia que busca alcanzar un
individuo como su objetivo determinado en el quehacer diario.

En sus estudios, también se plantea que -por medio de este enfoque- sélo
podemos establecer en forma general un conjunto de conocimientos y
habilidades que, tedricamente, deberian estar relacionados con un buen
desempenio futuro. Esto, ya que las condiciones en las que debe ser realizada
cierta funcion pueden diferir bastante entre una organizacién y otra. Por lo
tanto, de poco sirve conocer, por ejemplo, las relaciones que teodricamente
existen entre la capacidad intelectual y la solucion de problemas cuando para
resolver situaciones complicadas en una organizacion hay que lidiar con
consideraciones politicas, administrativas y financieras especificas, las que
pueden condicionar fuertemente el comportamiento de una persona. En otras

causar dadas su posicion y responsabilidad.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

e Glosario de términos

INCENTIVOS: Ventajas, generalmente econdémicas, que se conceden a una
persona para estimular su trabajo o dedicacién y obtener de esta forma una
mayor productividad. Los incentivos pueden concederse para cualquier
actividad que se desarrolla en la empresa, aunque preferentemente se suele

emplear para el personal de produccion y de ventas.

LEYES LABORALES: Normas juridicas que regulan el trabajo por cuenta

ajena.
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LIDERAZGO: Ejercicio de las cualidades de lider. Conlleva un comportamiento
determinado para influir en el comportamiento de otras personas, o bien para

cambiarlo cara a conseguir los objetivos de la organizacion

MOTIVACION: Conjunto de factores o estimulos que determinan la conducta
de una persona. La naturaleza de las motivaciones es enormemente compleja,
existiendo elementos conscientes e inconscientes, fisioldgicos, intelectuales,

afectivos y sociales que estan en interaccidn permanente.

RECLUTAMIENTO: Es una actividad de la empresa que se ocupa de buscar a
las personas adecuadas para un determinado puesto de trabajo.

SALARIO: Es el conjunto de las diferentes remuneraciones que una persona
obtiene como contraprestacion de los trabajos realizados por cuenta ajena.

VACANTE: Puesto de trabajo libre, que no esta cubierto.

ESPECIALISTA: Persona experta en una materia determinada.

COMPENSACION: Indemnizacién econémica por el esfuerzo o accidente a
un/a empleado/a (por ejemplo, horas extraordinarias).

MANUAL DE FUNCIONES™

Un manual de funciones es un documento que se prepara en una empresa con
el fin de delimitar las responsabilidades y las funciones de los empleados de
una compania.

El objetivo primordial del manual es describir con claridad todas las actividades
de una empresa y distribuir las responsabilidades en cada u no de los cargos

de la organizacion. De esta manera, se evitan funciones y responsabilidades

> Oscar Felipe Ortega-Universidad Francisco de Paula Saner -Facultadad de Ingenieria 2013
www.ingenieria.unam.com

28



2014

compartidas que no solo redunda en pérdidas de tiempo sino también en la
dilucién de responsabilidades entre los funcionarios de la empresa, 0 peor aun

de una misma seccion

Ademas implica las actividades y las tareas del personal, la determinacion del
tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnologico y financiero, la
aplicacion de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz

desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa.

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

Auxilian en la induccién al puesto.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Facilitan la interaccidn de las distintas areas de la empresa.

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se

siguen para el desarrollo de las actividades de rutina.

e Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.

e Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

e Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

e Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
omisiones y desempefios de los empleados involucrados en un
determinado procedimiento.

e Son guias del trabajo a ejecutar.

Un sistema esta basado en varios procedimientos interdependientes.
Elaboracion

Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes
pasos:

Definir el contenido:

Recopilacion de informacion.

Estudio preliminar de las areas.

Elaboracion de inventario de procedimientos.

Integracion de la informacion.

Analisis de la informacion.

Graficar los procedimientos.

Revisidon de objetivos, ambito de accion, politicas y areas responsables.
Implantacion 'y recomendaciones para la simplificacion de los
procedimientos.

CONORWN =
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Recomendaciones generales de presentacion’

La presentacion es muy importante, para lo cual hay que considerar:

= Logotipo.

= Nombre de la empresa.

= Lugary fecha de elaboracién.

= Responsables de la revision y autorizacion.

» indice con la relacién de capitulos que forman el manual.

= Caratula, portada, indice general, introduccion, parte
sustancial del manual, diagramas y anexos.

» Formatos de hojas intercambiables para facilitar su revision y
actualizacion en tamafio carta u oficio.

= Utilizar el método de reproduccién en una sola cara de las
hojas.

= Utilizar separadores de divisiones para los capitulos y
secciones del manual.

Revisidn, aprobacion, distribucion e implantacion

Una vez concluido el documento tiene que ser revisado para verificar que la
informacion esté completa, que sea veraz y no tenga contradicciones.

El responsable de cada area de la empresa debe aprobar el contenido para su
impresion, difusién y distribucidn con los ejecutivos y empleados que deben
tenerlo. Para implantar el manual se requiere capacitar al personal encargado
de realizar las actividades.

Actualizacion

Es necesario mantener los manuales permanentemente actualizados mediante
revisiones periodicas, a fin de tenerlos apegados a la realidad de la operacion.

% Oscar Felipe Ortega-Universidad Francisco de Paula Saner -Facultadad de Ingenieria 2013
www.ingenieria.unam.com
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CAPITULO Il

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1. ANALISIS DEL MODELO

‘EL HORNERO LA MOLINA” es una empresa de servicios, un restaurante
dirigido al nivel socioeconomico Ay B lo cual es una cadena de restaurantes
con platillos a la carta y parrillas como su especialidad. La cual cuenta con 50

trabajadores de los cuales 8 son del area Administrativa.

Razon social: INVERSIONES RIWAY SAC

RUC : 20515461133

Direccion  : AV. CIRCUNVALACION EL GOLF 408 CAMACHO-LA
MOLINA

E-mail : ELHORNEROLAMOLINA@SPEEDY.COM.PE /

RESERVAS@ELHORNEROLAMOLINA.COM
Teléfono : 436-8319 / 437-1948

VISION

No cuenta una declaracién de visidn ya que el Sr. Armando Tafur indica que
solo es importante que su gente sepa cual es su funcion de acuerdo a su area.
“Sr. Armando Tafur indica que para ello lo importante son que sus clientes se

sientan felices en el Hornero y que sus trabajadores se sientan en familia”.

MISION

No cuenta con una declaracion de misién ya que el Sr. Armando Tafur indica
que no es necesario, solo es importante que su gente sepa cual es su funcion
de acuerdo a su area; y el desde que fundé el Hornero de Chorrillos a todos

sus trabajadores les dio todas sus normas de trabajo.
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3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION.

Para la presente investigacion se implementaron los siguientes tipos de

investigacion:

Descriptiva.

La investigacion es de caracter descriptivo por cuanto al objeto de estudio se lo
identifico en sus particularidades a partir de observaciones y encuestas, las
cuales sirvieron para analizar el desempefo, especialmente del personal
operativo y determinar posibles soluciones a las diversas problematicas
establecidas en el area laboral.

Explicativa.
Esta investigacion es explicativa debido a que se encuentra orientada analizar
la calidad del personal operativo basado principalmente en sus funciones y

desempeno, asi como estrategias de mejoramiento para la empresa.

Correlacion.

Se analiza cdmo se relacionan o vinculan, la motivacién o capacitacion de los
colaboradores de la empresa y su nivel de desempefio en cada puesto de
trabajo; de la misma manera se cuantifica la eficiencia de su trabajo en la
cadena de comercializacion de los productos, en términos de dias, semanas;
todo esto apoyado en la técnica disefiada especifica para la empresa sobre

evaluacion de personal.

3.2.2 POBLACION Y MUESTRA.

3.2.2.1 La poblacién

Considerada para investigacién son todos los componentes humanos con que

cuenta la empresa EL HORNERO, y que en total llegan a 50 personas 8 de las
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cuales son parte del personal administrativo y los restantes cumplen funciones

operativas.

3.2.2.2 Muestra

De acuerdo a los manuales de estadistica se sostiene que la minima cantidad
que es necesaria para poder aplicar la formula del calculo de la muestra es de
200 personas. No se aplico dicha formula por no cubrir con ese numero y se
optd por aplicar la encuesta a todos los integrantes de la empresa en estudio,

tal como lo recomienda la teoria en estadistica.

3.1.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

3.1.3.1 METODOS.

Los métodos de investigacion nos permiten desarrollar de una manera correcta
la investigacion y asi llegar a los resultados planteados. Los métodos aplicados

son los siguientes:

Inductivo — deductivo

Este método permite ir de lo general a lo especifico. Para que el desempefio
del personal sea correcto, debe acompanar un excelente proceso de seleccion
del personal en determinado encargo o funcion, al tiempo se debe llevar a
efecto procesos de capacitacion, se necesita implementar un buen sistema de
evaluacion; aumentar la eficacia de los procesos y comprometer todos los
aportes para optimizar la operatividad de la empresa. Es decir si se induce al
personal a una capacitacion permanente, se considera su opinidn y experiencia
den determinado campo y se va ajustando los procesos en funcidén del
mejoramiento individual y colectivo se deduce que la empresa tendra el éxito y

eficacia en su mision y vision.
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Analitico — sintético.

Este método permite analizar y describir de manera ordenada algun hecho que
se esteé suscitando en la parte administrativa de la empresa.

La falta de un Manual de funciones, un reglamento interno y un organigrama
funcional en la empresa deriva en un deficiente proceso administrativo y
operativo de la misma, la implementaciéon de estos componentes permitira
fortalecer la problematica planteada debido al grupo de aspectos formales que

deben asumir y cumplir los trabajadores de la empresa.

3.2.3.2 TECNICAS.

Las técnicas de investigacion permiten recolectar informacion para procesar y

luego analizar, por lo tanto se justifico llevar a efecto una encuesta.

Fuentes primarias.

Encuesta:

La encuesta permitié recolectar informacion a un grupo de personas elegida a
través de un cuestionario que es elaborado por el investigador.

Esta técnica se utiliz6 para conocer los criterios de los administradores y
empleados, para determinar las falencias operativas que existen dentro de la
empresa, es por esta razon que se procedié a realizar la encuesta, ya que a
través de ella se obtiene respuestas que sirvieron para solucionar los

problemas.

Fuentes secundarias.

Estos son los registros escritos que fueron recogidos en un trabajo practico; la
informacion proveniente de bibliografia y fuentes de Internet.
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3.1.3 RESULTADOS E INTERPRETACION DE DATOS.

La presente encuesta fue aplicada al personal administrativo y operativo de la
Empresa sobre la gestion de los recursos humanos.

De la misma manera conocer su opinidon acerca de un plan de capacitacion al

cual deben integrarse a fin de optimizar su tiempo y trabajo.

PREGUNTA NO.- 1

¢ Considera importante que se desarrolle un plan de mejoramiento de los
recursos humanos en EL HORNERO?

Cuadro N° 1

VARIABLE FRECUENCIA %
Sl 89
NO 11
TOTAL 100
FUENTE ENCUESTA

LEISSY

ELABORACION | FRANCO

Se puede apreciar que el 89% de las personas encuestadas manifiesta que Sl
esta de acuerdo en que se desarrolle un plan de mejoramiento de recursos

humanos en EL HORNERO; mientras que el 11% dice que no esta de acuerdo.
PREGUNTA NO.- 2

¢ Le gustaria participar de un proceso de capacitacion previo a la aplicacién del
puesto que ocupa?
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Cuadro N° 2

VARIABLE FRECUENCIA %
Sl 89%
NO 11%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA

LEISSY

ELABORACION [ FRANCO

Se observa que el 89% de personas manifiesta que Sl estaria de acuerdo en

participar de un proceso de capacitacion al interior del HORNERO, mientras

que el 11% dice que no.

PREGUNTA NO.-

¢, Conoce acerca de la Administraciéon por competencias en la

3

Gestion de Recursos Humanos?

Cuadro N° 3

VARIABLE FRECUENCIA %

Sl 22%
NO 78%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA
LEISSY
ELABORACION | FRANCO

Se observa que el 78% de las personas encuestadas manifiesta que NO

conocen acerca de la Administracién por competencias, en lo concerniente a la

aplicaciéon en Gestion de Recursos Humanos, mientras que el 22% dicen que si

lo han escuchado pero que no conocen el detalle dichos contenidos.
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PREGUNTA NO.- 4
¢Apoyaria la propuesta de que se delimiten técnicamente las funciones de

cada componente administrativo del HORNERO?

Cuadro N° 4

VARIABLE FRECUENCIA %
Sl 100%
NO 0%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA

LEISSY

ELABORACION [ FRANCO

Se puede apreciar que el 100% de las personas, Sl estaria de acuerdo en que
se apoye la propuesta de que se delimiten técnicamente las funciones de cada
componente administrativo u operativo del HORNERO.

PREGUNTA NO.- 5
¢, Como califica la gestion administrativa del Recurso Humano del HORNERO?
Cuadro N° 5

VARIABLE FRECUENCIA %
BUENA 58%
MALA 0%
REGULAR 42%
FUENTE ENCUESTA

LEISSY
ELABORACION | FRANCO

En el grafico 5, se aprecia que el 78% de las personas encuestadas indican
que es buena la gestion administrativa del Recurso Humano del HORNERO,

mientras que el 22% indica que es regular su gestion y el 0% para “mala”.
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PREGUNTA NO.- 6

¢ Estaria de acuerdo en que se evalue periddicamente el desempefio de los
componentes administrativos del HORNERO?

Cuadro N° 6

VARIABLE FRECUENCIA %

Si 78%
NO 22%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA
LEISSY
ELABORACION | FRANCO

Se observa que el 78% de encuestados sostiene que Si estaria de acuerdo en
que se evalue periodicamente el desempeno de todos los componentes
administrativos u operativos, mientras que el 22% dicen que NO estarian de

acuerdo.

PREGUNTA NO.- 7

¢, Si las evaluaciones sobre las competencias del personal sefialan falencias,

estaria de acuerdo en que se implemente otro esquema funcional?

Cuadro N° 7

VARIABLE FRECUENCIA %

Sl 89%

NO 11%
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TOTAL 100%

FUENTE ENCUESTA
LEISSY

ELABORACION | FRANCO

El 89% de encuestados manifiesta que Si estaria de acuerdo en que se

implemente un nuevo esquema funcional si las evaluaciones sobre las

competencias del personal sefalan falencias; mientras que el 11% indica que

no estaria de acuerdo.

PREGUNTA NO.-

8

Si se obtiene el area de RRHH seria una mejora para la empresa y el

personal?

Cuadro N° 8

VARIABLE FRECUENCIA %

Si 100%
NO 0%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA
LEISSY
ELABORACION | FRANCO

Como se puede apreciar el 100% de los encuestados sostiene que la técnica Sl

permite mantener estandares de calidad adecuados.

PREGUNTA NO.-

La Gestion de RRHH lo ayudaria en el trabajo y personalmente.

9
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CuadroN 9

VARIABLE FRECUENCIA %
Sl 100%
NO 0%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA

LEISSY

ELABORACION | FRANCO

Se puede observar que el 100% de las personas encuestadas manifiestan que

la Gestion de RRHH, permite desarrollar el potencial de trabajo humano, Sl
estarian de acuerdo en su aplicacion.

PREGUNTA NO.-

10

¢ Aplicar un modelo de gestion favorece al establecimiento de vias de

comunicacion eficiente entre trabajadores y administrador?

Cuadro N° 10

VARIABLE FRECUENCIA %

Si 100%
NO 0%
TOTAL 100%
FUENTE ENCUESTA
LEISSY
ELABORACION | FRANCO
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Se puede observar que el 100% de las personas encuestadas manifiesta que
Sl es importante que exista una via directa de comunicacién entre todos los
trabajadores y su administrador.

El diagndstico investigativo y propuesta constituyen una aportacion técnica
original y novedosa que servira como modelo para la empresa y puede ser
aplicado otras que tengan similar ambito de trabajo, permitira mejorar el nivel
administrativo, operativo y por ende aportara al incremento del indice de
satisfaccion del cliente y de ventas.

Con esta investigacion se benefician las pequefas y medianas empresas cuyo
capital humano son los elementos principales de las empresas. Es importante
para las empresas desarrollar politicas de responsabilidad social, gestiones
sensibles a las necesidades de los trabajadores, medidas de conciliacion y de
igualdad para mejorar la motivacién de los empleados y clima laboral. Es una
herramienta para el administrador en la toma de decisiones y establecer

mecanismos Yy correctivos para la optimizacion total de cada uno de ellos.

3.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente trabajo reviste importancia porque analiza cada uno de los
componentes necesarios para desarrollar eficientemente el trabajo de las
diversas unidades que comprenden EL HORNERO.; las mismas que seran
apoyadas en su funcionalidad ya que contaran con referente administrativos
fundamentales para el buen direccionamiento que son: procesos de gestion de
RRHH.

El desarrollo del proyecto se justifica desde el punto de vista técnico porque
existe el diagnostico investigativo con los lineamientos necesarios para

elaborar la propuesta.

El presente informe sera una herramienta administrativa que permita la toma de

decisiones oportunas y a la vez establezca mecanismos de medicién y
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correctivos para la optimizacién total de cada uno de los componentes

humanos.

El presente trabajo investigativo es importante porque aportara al modelo
administrativo de la empresa EL HORNERO; que se ha visto afectada en el
indice de ventas; principalmente a una inexistente area de Recursos Humanos
o a la inexistencia de un Manual de Funciones, reglamento Interno o un
Organico Funcional; lo que conlleva a que la empresa motivo de estudio en la
actualidad se administre empiricamente y no apoyado en la técnica como seria

lo recomendable.

3.2.1 PROCESOS DE GESTION DE RRHH EN EL HORNERO

3.2.1.1 ADMISION DE PERSONAS

RECLUTAMIENTO

El gerente debera identificar las vacantes existentes y seleccionar a la persona
idénea que cubra el puesto, para este proceso se tomara en consideracion el

reclutamiento interno el mismo que proporciona los siguientes beneficios:

e Reclutamiento interno: resulta mas facil y econdémico para la empresa,
minimiza costos; evitando gastos de avisos de prensa, costos de
admisiéon y costos de integracién de nuevo personal. Se convierte en
una poderosa fuente de motivacion para el personal, pues estos aspiran
la posibilidad de progreso dentro de la empresa.

e Solicitud de Empleo: La informacion de los datos generales del aspirante
se realizara a través de solicitudes de empleo, detallandose el sueldo
que aspira, trabajos anteriores, la direccidn. La solicitud de empleo es
importante porque permite a la empresa tener un listado de aspirantes,
que agilitara las posibles contrataciones
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Contratacion.

El gerente debera notificar a la persona que se eligid para ocupar el puesto

vacante, es aqui donde se establece una relacion mas formal con el nuevo

empleado. Cabe indicar que esta propuesta pretende afiliar a los empleados al

Seguro Social como lo estipula la ley, significando esto un beneficio mutuo

tanto para la empresa con el objetivo de evitar futuras sanciones y al personal

por todas las ventajas que esta empresa ofrece.

3.2.1.2 APLICACION DE PERSONAS

DISENO DE CARGOS

Gerencia

Representar a la Empresa.

Administrar la gestion de recursos de la empresa.

Realizar el control y evaluacion del cumplimiento de politicas, normas y
directrices en su jurisdiccion e informar periddicamente a los propietarios
de la empresa.

Realizar el control del estado de avance de los procesos administrativos
y de comercializacion.

Participar en actividades de coordinacién con los departamentos de
Distribucion y Ventas; Departamento de Crédito y Cobranza;
Departamento de Contabilidad y Departamento de Compras, para
garantizar el cumplimiento de las politicas empresariales, de los
objetivos y prioridades.

Dirigir y participar en las reuniones de consultas administrativas,
reuniones técnicas o negociaciones con otras empresas para resolver
temas inherentes a la gestion administrativa.

Formular y ejecutar el Plan de Trabajo.

Coordinar la elaboracion de la proforma presupuestaria y el tramite de

reformas al presupuesto administrativo aprobado.
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Gestionar la oportuna movilizacién de recursos econdémicos y financieros
de acuerdo al presupuesto de la empresa.

Verificar periddicamente los avances y resultados del plan de trabajo

Area Administrativa

Redactar las actas y resoluciones de las sesiones de la Junta de
Accionistas.

Entregar las bases para los concursos de ofertas de precios para las
empresas publicas, presentadas y tramitarlas.

Mantener bajo su responsabilidad y custodia, los libros de actas de las
sesiones, debidamente legalizadas.

Organizar, tramitar y controlar la correspondencia de la empresa, de
acuerdo al reglamento establecido para el efecto.

Mantener bajo su custodia y responsabilidad la documentacion
reservada y confidencial.

Mantener actualizado el archivo de la correspondencia de la empresa.
Evaluar periodicamente la correspondencia no tramitada e informar
sobre las novedades encontradas.

Llevar un estricto control de los documentos a su cargo.

Informar mensualmente al Gerente sobre el cumplimiento de sus
actividades.

Organizar un archivo de cada una de las empresas con las cuales se

tiene relaciones comerciales.

Area de Contabilidad

Plan Operativo Anual.

Planificar, organizar, coordinar y controlar la gestion econdmica -
financiera de la empresa.

Coordinar la ejecucién de las metas en el area contable.

Informe de control y registro contable y presupuestario.
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e Preparar en coordinacion con las diferentes areas, la proforma
presupuestaria anual y sus reformas y ejecutar el control, liquidacién y
evaluacion presupuestaria.

e Procurar la obtencion de los recursos financieros y materiales requeridos
para la ejecucion de obras y programas operativos, dentro de contratos
con instituciones publicas.

e Velar por la correcta, eficiente, econdmica y oportuna utilizacion de los
recursos financieros y materiales de la empresa.

e Asesorar al Gerente sobre aspectos econdémicos y financieros.

e Informar mensualmente al Gerente sobre el cumplimiento de las

funciones asignadas.

Cumplir con los reglamentos y manuales vigentes en la empresa.

Area de Almacén

e Recibir los bienes adquiridos, comprobando la cantidad vy
especificaciones técnicas establecidas, si fuere del caso.

e I|dentificar, codificar, almacenar y custodiar los materiales, equipos,
herramientas y suministros ingresados a bodega, de acuerdo a las
normas y procedimientos establecidos.

e Llevar registros actualizados de las existencias, unicamente en
cantidades.

e Entregar los materiales, equipos, herramientas, etc., en base a
solicitudes autorizadas.

e Controlar los niveles maximos y minimos de las existencias de
materiales y productos.

e Solicitar la adquisicion de materiales, equipos, herramientas, etc. En
base al formulario "Solicitudes de Almacén" o cuando las existencias
lleguen a su nivel minimo.

e Participar en el Plan Anual de Adquisiciones.

e Solicitar al Gerente la baja, remate, etc. de los materiales, equipos,
herramientas, etc. destruidos, inservibles o0 que ya no se usaran en la

empresa y que se encontraran bajo su responsabilidad.
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e Intervenir en el levantamiento de los inventarios fisicos de las

existencias de bodega y de los bienes de inventario y de control.

Area de RRHH

e Reclutamiento y seleccion, atraer a las personas indicadas para hacer
crecer la empresa es mas que llenar rapidamente un puesto especifico.
Planificar con anticipacién las necesidades de recursos humanos da
tiempo para analizar el puesto y los requisitos a cumplir por quien va a
cubrirlo. Permite también ver a varios candidatos y ponerlos a prueba a
través de un proceso de seleccidén ordenado.

e Induccion. Para que los empleados que se incorporen a la empresa se
sientan bienvenidos y puedan rendir en sus puestos, es necesario un
acompafamiento durante los primeros dias. Transmitir la cultura de la
empresa, presentar al resto del equipo, repasar lo que se espera del
nuevo empleado y satisfacer sus dudas, es una tarea clave.

e Capacitacion. Las personas que son parte de la organizacion pueden
requerir formacion adicional para desempefiar mejor sus funciones. Con
el paso del tiempo, ademas, es necesario ofrecerles espacios que los
mantengan motivados y actualizados.

e Remuneraciones. Mas que la definicion de sueldos y su liquidacion
segun los convenios y normas correspondientes, esta funcion deberia
contemplar que las compensaciones se mantengan equitativas, reflejen
resultados y ayuden a mantener la motivacion.

e Motivacion y clima laboral. Desarrollar el sentido de pertenencia, el
liderazgo, la iniciativa y el compromiso de los empleados con la empresa
es una misién que no debe dejarse librada al azar. Un buen clima de
trabajo ayuda a mejorar la productividad, reducir el ausentismo, retener
al personal, reducir los conflictos y aumentar la satisfaccion de todos.
Beneficios, comunicacion, eventos y proyectos en equipo pueden

impulsar el clima de crecimiento que fue empresa necesita.
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DESARROLLO DE PERSONAS

CAPACITACION.

Para EL HORNERO la capacitacion no es un lujo, es una necesidad y una
herramienta de ventaja competitiva que contribuira a la consecucion de las
metas establecidas.

La capacitacién constituye una de las mejores inversiones en recursos
humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal de toda
la empresa, la capacitacion ayuda a los empleados a incrementar su
rendimiento y desempefio en sus actividades laborales actuales; si los
empleados estan debidamente informados acerca de los deberes vy
responsabilidades de sus trabajos, tienen los conocimientos y habilidades

necesarias son menos propensos a cometer errores.

3.2.2.3 COMPENSACION DE PERSONAS

Es importante que el gerente o administrador conozca las actitudes y
motivaciones del personal, para que mediante adecuados incentivos se logren

alcanzar los objetivos planteados por la empresa.

El éxito del HORNERO estara garantizado en gran medida por la manera en
cdmo sus propietarios manejen y motiven a su personal, uno de los aspectos
mas importantes sobre los niveles de eficiencia es el grado de motivacion que
experimentan en su trabajo, permitiéndoles satisfacer sus necesidades.

Con la finalidad de que el rendimiento de los empleados sea 6ptimo se

aplicaran las siguientes estrategias de motivacion:

- Remuneracion.
La remuneracion es una poderosa fuerza para motivar al personal, esta se

fijara de acuerdo al cargo y conforme a lo establecido por la ley, las
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prestaciones se pagaran en dos partes: La primera quincena se pagara el 50%
del sueldo y el 50% restante se cancelara el ultimo dia del mes.

- Reconocimientos.

EL HORNERO dara un reconocimiento al mejor empleado en base a su
desempenio, puntualidad, rendimiento, trabajo en equipo y comportamiento con
sus companeros Yy jefes inmediatos.

Para la seleccion se contemplara que el empleado debera haber cumplido al
menos un afio dentro de la empresa. El mejor empleado que se elija recibira

como reconocimiento una bonificacién, ya sea econdmica o de vacaciones.

- Agasajos por Navidad y Ao Nuevo.

Cada ano EL HORNERO por motivo de fiestas navidefias y afio nuevo
agasajara a sus empleados con una cena y canasta navidefa con el fin de
fomentar y reforzar el comparfierismo. Otra forma de estimular a los
colaboradores de microempresa sera considerar sus fechas de nacimiento y

festejar en forma simbdlica sus cumpleanios.

MONITOREO DE PERSONAS

El control nos permite medir y corregir el desempefio de las actividades de los
empleados para asegurar si lo realizado se ajusta a lo planeado y objetivos de
la empresa, en el caso de existir desviaciones permite identificar los

responsables y corregir dichos errores.

e Compra de Software.

Se propone la compra del Software, no solo le permitira a la empresa cubrir la
realidad en que vive y su emprendimiento, sino que sera el medio a través del

cual se relacionara con el exterior, con clientes y proveedores conociendo sus
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obligaciones y créditos, los bienes que dispone y permitiéndole desglosar dicha
realidad por medio de completos reportes y estadisticas.

Es quien dibuja el mapa de la geografia comercial que vive la empresa. Le
permite anticipar caminos y obstaculos dandole informacion oportuna y veras

para la toma de decisiones.

Los beneficios a través de la implementacidn del sistema consisten en mejorar
la eficiencia y economia.

Eficiencia:

- Control interno de la empresa.

- Elimina la captura innecesaria de informacién y el margen de error.

- Menor numero de personal en su operacion.

- Informacion de costos detallada, concreta, oportuna, objetiva y confiable.
- Favorece la toma de decisiones.

Proporciona la base para un crecimiento y expansion ordenada de su
organizacion.

Economia:
- Optimiza los costos del personal.
- Reduce la probabilidad de robos por parte del personal interno o externo.
- Minimiza costos de papeleria.
Areas a controlarse

A través del Software se controlaran diferentes areas:

- Almacén: Permitira mantener un control inventarios de entrada y salida de
mercaderias, proporcionando informacién real del stock actual de las

mercaderias existentes.

50



2014

Crédito. Manejo de estado de clientes, control de cartera vencida,
programacion de visitas.
- Administrativa. Proporciona informacion oportuna y veras a los directivos para
la toma de decisiones.

Ventas. Permite tener un control de las ventas realizadas, facturacion,

devoluciones, cotizaciones y pedidos.

En conclusidon el Software como medio de control es una herramienta que
permite ahorrar tiempo, dinero y recursos humanos y financieros mediante una

mejor administracion.
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CONCLUSIONES

» La empresa EL HORNERO debe adoptar por la capacitacion constante para
que el personal mejore optimice su produccion.

« EL HORNERO no contaba con un Manual de Funciones que es una de las
razones por las cuales la fase administrativa ha tenido falencias, limitando la
interaccién e importancia a esta herramienta administrativa muy necesaria hoy
en dia.

 Es preciso estructurar a la empresa dentro del ambito administrativo técnico,
para que los objetivos y metas que se planteen sean accesibles en el tiempo y
espacio en que se hayan estipulado.

* Los colaboradores del HORNERO

* La Empresa objeto de estudio no tenia una cadena de mando claramente
definida ya que no habia formulado su organigrama estructural.
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RECOMENDACIONES.

* Realizar un calendario de capacitaciones y de acuerdo a la actividad que
realiza en el restaurante.

» Formular el Manual de Funciones e informar a los colaboradores cada
funcion.

» Concienciar a los propietarios del HORNERO, que pese a que es una
empresa consolidada, el desempefo administrativo debe tener bases técnicas
para lograr el éxito, de otra forma no s6lo se retrasara la superacion sino

también se tendran pérdidas econémicas.

» Capacitar e incentivar de forma periddica al personal de la empresa, pues se
debe considerar la importancia del factor humano en el desarrollo de la misma,

ya que este factor permite potenciar a la misma.

* Definir la mision, vision y objetivos de la empresa, los mismos que sean
realizables y direccionen el trabajo del recurso humano administrativo y

operativo.

» Establecer el organigrama estructural, definiendo las responsabilidades,

sanciones y obligaciones que cada puesto implica, de forma clara y precisa.
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NUMERO 1

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Il

MODELO DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

|

ESTASLECIMIENTO DE NORMAS, FLANES Y POLITICAS DE RECURSCS HUMANOS

ADMISION DE RECURSOS APLICACION DE COMPENSACION DE DESARROLLO DE MONITOREQ DE
HUMANOS RECURSOS HUMANOS RECURSOS HUMANOS RECURSOS HUMANCS RECURSCS HUMANOS
COMPENSACION DETECCION DE BASE DEDATOS Y
RECLUTAMIENTO DESORlSECI&NR YGSNAL'S'S (ADMINISTRACION DE NECESIDADES DE SISTEMAS DE
SALARIOS) CAPACITACION Y INFORMACION
[ I I DESARROLLO
S oo EVALUACION DEL PLANES DE BENEFICIOS ENTRENAMIENTO, AUDITORIA DE
DESEMPENC HUMANC SOCIALES CAPACITACION Y RECURSCS HUMANOS
DESARROLLO DE
| I PERSONAL
I
. INCENTIVOS Y
SCCION RECONOCIMIENTOS DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

Figura 4. Modelo de Gestién de Recursos Humanos.
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NUMERO 2
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NUMERO 3
ENCUESTA

ENCERRAR EN UN CIRCULO SU RESPUESTA

PREGUNTA NO.- 1

¢ Considera importante que se desarrolle un plan de mejoramiento de los

recursos humanos en EL HORNERO?

PREGUNTA NO.- 2

¢ Le gustaria participar de un proceso de capacitacion previo a la aplicacién del

puesto que ocupa?

PREGUNTA NO.- 3

¢, Conoce acerca de la Administraciéon por competencias en la

Gestion de Recursos Humanos?

Cuadro N° 3

PREGUNTA NO.- 4

¢Apoyaria la propuesta de que se delimiten técnicamente las funciones de
cada componente administrativo del HORNERO?

PREGUNTA NO.- 5

¢, Como califica la gestion administrativa del Recurso Humano del HORNERO?
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PREGUNTA NO.- 6

¢ Estaria de acuerdo en que se evalue periddicamente el desempefio de los
componentes administrativos del HORNERO?

PREGUNTA NO.- 7

¢ Si las evaluaciones sobre las competencias del personal sefialan falencias,

estaria de acuerdo en que se implemente otro esquema funcional?

PREGUNTA NO.- 8

Si se obtiene el area de RRHH seria una mejora para la empresa y el

personal?

PREGUNTA NO.- 9

La Gestion de RRHH lo ayudaria en el trabajo y personalmente.

PREGUNTA NO.- 10

¢ Aplicar un modelo de gestion favorece al establecimiento de vias de

comunicacion eficiente entre trabajadores y administrador?
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ANEXO

TITULO : MODELO DE GESTION DE RRHH Y NIVEL DE COMPETIVIDAD EN LA EMPRESA EL HORNERO DE

LA MOLINA
PROBLEMA DE
OBJETIVOS INDICADORES METODOLOGIA
INVESTIGACION VARIABLES
1. PROBLEMAS 1. OBJETIVO INDEPENDIENTE: | DEPENDIENTE: 1. TIPO DE
GENERAL GENERAL INVESTIGACION
Modelo de Gestion | - indice de

¢;De que manera El | Determinar como el| de RRHH. Admision de
Modelo de Gestion de | modelo de gestion Personal Aplicada

RRHH influye a mejorar
el nivel de
Competitividad de la
empresa EL HORNERO
LA MOLINA?
2. PROLEMAS
ESPECIFICOS

P4 ¢ Cuales son los

efectos que produce la

para el area de

recursos humano
influye en la
Competitividad en la
Empresa EL
HORNERO LA

MOLINA.

2. OBJETIVO

DEPENDIENTE:

Nivel de

Competitividad.

Satisfaccion del
cliente.
Modelo de

Gestion.

INDEPENDIENTE:

Calidad de

Porque se estudia el
comportamiento del
fendmeno social para

poderlo controlar.

2. Universo(poblacion y
muestra)=50.
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influencia del Modelo
de RRHH en |la
Competitividad de la
Empresa el Hornero la
Molina

P, ¢Cuales son las
consecuencias
principales de que la
empresa el Hornero la
Molina no se

Competitiva.

ESPECIFICO

Determinar sobre

los efectos que

produce la
influencia del
Modelo de
Gestion de RRHH
en la

competitividad de
la empresa el
Hornero la
Molina.
Determinar las
consecuencias
principales de
que la empresa el
Hornero la Molina
no se Competitiva

seguros

Servicio
Competitividad
en el servicio
Capacidad de
relacion con los
clientes

Valor del cliente
Alcance de los

medios sociales

3. Técnicas e instru.
De recopilacion y
procedimiento de
datos

3.1. Recopilacio

Observacion,

encuesta

3.2. Procesami
ento de datos

Base de datos

usando (Excel)

Sofware de Sistema
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