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Resumen 

 

La Administración del recurso humano y cultura organizacional son conceptos 

inseparables en cualquier tipo de organización y han sido tratados extensamente en el 

ámbito académico general, pero no en el caso de las pequeñas y mediana empresas. Las 

condiciones sociales, económicas y culturales de este nuevo siglo hacen imprescindible que 

las empresas medianas y pequeñas sean altamente creativas, innovadoras, se adapten 

ágilmente a los cambios, sobrevivan y crezcan, y para lograrlo necesariamente deben contar 

con una fuerza laboral comprometida, capacitada y motivada, que trabaje en busca del 

logro de la misión de la organización, pero que a la vez sienta que está logrando satisfacer 

sus deseos, expectativas y necesidades más profundas. En este proyecto se indicaron 

algunos planteamientos que profundizan sobre gestión humana y cultura organizacional de 

manera integral y  sirve de guía básica teórica para el diseño de un modelo de gestión 

humana y cultura organizacional para los supermercados o autoservicios de la ciudad de 

Ocaña.  
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Introducción 

 

La Administración del recurso humano se compone de varias funciones o procesos 

encaminados al aprovechamiento y mejoramiento de las capacidades de las personas con el 

fin de explotar al máximo los recursos existentes para el logro satisfactorio de los objetivos 

organizacionales.  

 

Entre dichos procesos encontramos selección y reclutamiento de personal que permiten 

encontrar los empleados idóneos para los cargos requeridos; desarrollo y evaluación de 

desempeño, y programas de remuneración justa, equitativa y competitiva entre otros. En el 

desarrollo de este trabajo se estudiaran detalladamente cada una de estas funciones y su 

aplicación en las organizaciones tomando como referencia los supermercados o 

autoservicios de la ciudad de Ocaña,   

 

En el primer capítulo, Aspectos relevantes del anteproyecto, se definirán las razones por 

las que se realizó este trabajo y los objetivos que se pretenden alcanzar con él. El segundo 

capítulo, presenta el marco teórico, en este se consignan todas las bases teóricas que sirven 

de soporte a esta investigación, por ejemplo la definición de la Gestión Humana, sus 

objetivos y los diferentes subsistemas que la integran. En el capítulo tercero, Aspectos 

generales de los supermercados ó autoservicios. Seguidamente, en el cuarto capítulo se 

realiza un diagnóstico  y el análisis de resultados, que sirven como base para verificar la 

situación actual de la Gestión Humana en los supermercados de la ciudad e implementar la 

propuesta que se maneja en los capítulos siguientes,  finalmente se establecen las 
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conclusiones, en las cuales se refleja la necesidad de implementación de esta Área y las 

recomendaciones, en las que se dan una serie de parámetros a seguir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

Capítulo 1. Propuesta de un modelo guía de administración del recurso 

humano para los supermercados y autoservicios  del municipio de Ocaña 

Norte de Santander  

 

1.1 Planteamiento del problema 

 

Gran parte de los supermercados y autoservicios  en la ciudad de Ocaña hoy en día no 

cuenta con un Departamento de Talento Humano. Lo cual crea deficiencias en este aspecto, 

situación que se ve agravada por el crecimiento ya que estos son organizaciones  que día a día 

están creciendo, sin contar con una estructura administrativa idónea que le permita ejecutar el 

desarrollo humano y organizacional. Estas  empresa hasta la fecha se han encargado de contratar 

de manera directa por el Gerente al personal que labora, es muy débil la implementación de 

procesos y procedimientos provocando un deficiente seguimiento del desempeño del personal. 

 

 Los supermercados y autoservicios no cuentan con un proceso de selección del personal, 

ya que estas personas son contratadas por referenciación de acuerdo a trabajos o cargos 

desempeñados en otros lugares o capacitadas directamente en el puesto de trabajo. Al no contar 

con procedimientos de gestión del Talento Humano como el de selección, inducción y 

capacitación se desconoce el conocimiento y las habilidades de los nuevos aspirantes. 

Actualmente esta labor es desempeñada por el Gerente, efectuando seguimiento y control de 

resultados de manera parcial al desempeño de las personas. 
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1.2  Formulación del Problema  

 

 ¿Cuál sería la incidencia implantación de un modelo guía de administración del recurso 

humano para los supermercados o autoservicios del municipio de Ocaña. 

 

1.3 Objetivos  

 

1.3.1 Objetivo General.  

 

Propuesta de un modelo guía de administración del recurso humano para los 

supermercados y autoservicios  del municipio de Ocaña Norte de Santander. 

 

1.3.2 Objetivos Específicos. 

 

Reevaluar el direccionamiento estratégico de los supermercados o autoservicios del 

municipio de Ocaña. 

 

Realizar un procedimiento de selección y contratación de personal. 

 

Rediseñar el programa de capacitación e  inducción y re inducción del personal. 

 

Elaborar el manual de funciones por competencia 

 

Efectuar un programa de evaluación de desempeño por competencias 



3 
 

1.4 Justificación 

 

A través de los años la Gestión de Talento Humano ha desarrollado mayor importancia 

para las empresas, ya que la competencia en el mundo es cada vez mayor y lo que se requiere 

para poder tomar ventaja no solo son los recursos económicos y tecnológicos que se tengan, si no 

que en su lugar se está utilizando la competitividad de quienes estén a cargo del cumplimiento de 

objetivos de las organizaciones es decir las personas que trabajan en esta, ya son ellos quienes 

dan un valor agregado a las empresa con sus aportes, habilidades y conocimientos.  

 

Hoy en día las organizaciones están comprometidas en los procesos de calidad  por lo tanto 

se debe generar en la organización una cultura que logre la eficacia y la eficiencia de la empresa, 

debemos desarrollar una estructura administrativa que los involucre, preservando los nuevos 

sistemas administrativos que requieren las compañías según los avances que se han dado en los 

últimos tiempos. 

 

Cuando una organización no es consciente del riesgo que toma al no contar con un área de 

Gestión de Talento Humano, puede llevarla a tener personal no capacitado, con 

habilidades y perfiles que no cumplen con los requeridos por la empresa, llevándola a 

efectuar gastos innecesarios por contratación de personal no idóneo para la empresa. 

 

Con esta propuesta se quiere demostrar que la propuesta de implementación de un modelo 

guía de administración del recurso humano para los supermercados o autoservicios de la ciudad 

de Ocaña no solo beneficiaría a los colaboradores, a quienes se les daría la importancia que se 

merecen dentro de la organización si no que a través de esta se disminuirán los costos en que se 
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incurren en una deficiente planeación de personal y así poder asegurar que no solo se tendría el 

personal suficiente si no también el más adecuado y motivado 

 

1.5 Delimitaciones 

 

 

1.5.1 Conceptual.  El trabajo estará apoyado en los conceptos de: Recurso Humano, 

Reclutamiento y selección de personal, programas de capacitación, evaluación de 

desempeño valoración y clasificación de cargos. 

 

1.5.2 Operativa. Para el progreso del presente trabajo de grado se prevén inconvenientes 

en la obtención y ejecución de la información, como supermercados {o autoservicios  que no 

quieran responde a la encuesta o no den atención, por lo tanto se implementaran estrategias que 

permitan el logro de los objetivos propuestos.  

 

1.5.3 Temporal. La realización del proyecto tendrá una duración de ocho semanas, tal 

como se plantea en el cronograma de actividades, contadas a partir de la aprobación del 

anteproyecto por parte del jurado calificador. 

 

1.5.4 Geográfica. El proyecto se desarrollará en el municipio de Ocaña  Norte de 

Santander. 
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Capítulo 2. Marco Referencial. 

 

2.1 Marco Histórico. 

 

2.1.1 Historia de los supermercados a Nivel Mundial.  El supermercado surge como 

tipología comercial en los inicios de la década de los años 30 del siglo XX, era una época de 

crisis mundial debida al crack de la bolsa del 29. Este hundimiento de la bolsa fue debido a: ‐ 

Superproducción acompañada de un subconsumo. ‐ Falta de dinamismo en el mercado 

internacional. ‐ Especulación bursátil. ‐ El sector financiero se hunde. ‐ Crisis industrial, índices 

de paro hasta entonces desconocidos. En este marco de crisis solo contaban con empleo 36 

millones de personas, mientras que 14,5 millones se encontraban desocupadas. El mercado de 

comestibles y el comercio en general era casi nulo ya que el poder adquisitivo no alcanzaba para 

tener una demanda que compensara los costes de operación. Así nos encontramos con una época 

en la que los productores preferían tirar o enterrar las mercancías a venderlas ya que cuando 

hacían alguna transacción solían saldarse con pérdidas para ellos. En estas condiciones los 

consumidores ahorraban hasta el último centavo e intentaban invertir lo mejor posible sus pocos 

medios. Aún, inmersos en esta crisis económica, tanto los mayoristas como los detallistas no 

intentaban, mediante ningún medio, relanzar el negocio comercial aun contando con mercancías. 

 

 CADENAS VS COMERCIANTE DETALLISTA Durante los años 30 el pequeño 

comerciante se quedaba atrás en la lucha por este escaso mercado debido a su falta de técnicas 

comerciales para atraer clientes y que no le abandonaran. Sólo podía luchar mostrándose amable 

ante los clientes y pidiendo a los fabricantes que no vendieran a las cadenas. Veían como las 

cadenas mucho más poderosas y que presentaban mucha más variedad de productos ganaban el 



6 
 

terreno. Un ambiente de resentimiento empezó a hacerse patente y los comerciantes detallistas 

comenzaron a reunirse en juntas locales para combatir al enemigo. Acusaban a las cadenas de 

diversas situaciones como la de propiciar la situación para que el dinero no se reinvirtiera en los 

municipios donde se situaban o que estaban propiciando una nación de empleados o 

dependientes que perjudicaba a los jóvenes con aspiraciones progresistas. También se les 

culpaba de evadir impuestos locales, de pagar salarios raquíticos, de cobrar al consumidor a 

precios altísimos aun cuando obligaban al productor a venderles a precios más bajos.   Las 

cadenas se defendieron como es de suponer, pero la magnitud e importancia que adquirieron sus 

contrincantes fue tal que empezó a minarse su potencial comercial. El comerciante detallista no 

empleaba ningún medio para estimar que debía comprar o vender en cada momento, compraba 

por “corazonadas” y se mostraba satisfecho con obtener algún beneficio de sus ventas. La 

limpieza y pulcritud de la tienda era bastante nefasta, el olor no era agradable, la iluminación no 

estaba pensada. No era un lugar satisfactorio y era el momento propicio para generar una nueva 

era comercial detallista.  

 

INICIOS DEL SUPERMERCADO EN ESTADOS UNIDOS La expresión “súper” 

proviene de los estudios de [[Hollywood]] de los años 20 que denominaban con esta expresión a 

sus películas para denotar grandeza y superioridad. Se hizo tan famosa esta expresión que se 

utilizaba en todo el mundo. La empresa del supermercado que empezaba a nacer hizo suyo 

también esto del “súper” y que unido a mercado quedó formulado este nombre: “Supermercado”. 

Ya por 1832 funcionaban varios negocios con el sistema del autoservicio, pero no usaban este 

determinante de “súper”. Se cree que el primero en utilizarlo fue Albert Súper Market Inc. en 

1933.  
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LOS PIONEROS DEL SUPERMERCADO. El almacén rural es el verdadero predecesor 

del supermercado en Estados Unidos, se trata de un almacén que estaba situado en el núcleo de 

una extensa zona y a la que acudían un gran número de sus pobladores. Estos centros no 

empleaban ninguna técnica comercial para atraer a sus clientes, pues estos por el contrario, lo 

consideraban como un verdadero servicio y favor que le hacían los propietarios de estos centros. 

Según Zimmerman en su libro “Los Supermercados” describe éste almacén de la siguiente 

manera: “En un amasijo increíble se amontonaban todos los artículos que un comprador de 

aquellos viejos tiempos pedía: percales, caramelos, arreos para caballo, etc., del techo colgaban 

sartenes, pantalones, artículos de labranza, ratoneras, etc. Con todo eso el almacén rural era un 

emporio maravilloso, hombres, mujeres y niños varias millas a la redonda sentían un verdadero 

placer al pensar en visitar aquel alegre caos (…) Frente al almacén rural había una larga barra 

para atar a los caballos, que permanecían allí, mordisqueando en sus sacos de pienso, hasta que 

salía la familia con cestos, sacos y latas, que se colocaban bajo los asientos, antes de emprender 

el viaje de regreso a casa”. Se extiende en esta época el taylorismo (1912), una teoría industrial 

que intenta reducir los costes de producción industrial y que intenta reducir al máximo los 

desplazamientos innecesarios de los obreros. Tal vez, esta corriente, se trasladó a los 

comerciantes detallistas e instauraron el autoservicio. Este se basa en cambiar el puesto de 

almacén y mostrador tradicionales por una zona de autoservicio que se sirven los propios clientes 

y el tendero lo único que tiene que hacer es cobrar a la salida. 1917‐Una de las figuras más 

importantes en el desarrollo del supermercado fue Clarence Saunders, quien fue el primero, 

probablemente, en introducir el torniquete y el puesto de la caja registradora en la salida de la 

tienda en 1917. Relacionado con el merchandising y las tácticas para lograr mayores ventas 
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podemos destacar como una importante figura a Michaell Cullen debido a su gran capacidad 

como organizador de ventas de comestibles. Esto le permitió visionar el advenimiento de la 

distribución masiva canalizada a través del autoservicio. En su empresa donde trabajaba, Kroger 

Grocery and Baking Co., no tuvieron eco sus ideas y decidió emprender una carrera empresarial 

por sí solo. Así en agosto de 1930, abre las puertas su primer establecimiento en Nueva York, el 

King Kullen Grocery Co., negocio que se hizo muy popular debido a que vendía a precios muy 

bajos y hacía intensas campañas publicitarias. Sylvan Goldman, otro pionero del supermercado, 

se dio cuenta de que sus clientes tenían problemas a la hora de cargar con las mercancías que 

elegían por toda su tienda, solo cargaban las bolsas hasta la mitad ya que le rozaba en las piernas 

y era muy incómodo cargas con ellas a tope. Por ello, en 1937 decidió crear un “carrito” que les 

permitiera cargar más productos, se trataba de una silla plegable con unas ruedas y una cesta de 

alambre sobre ella. Para evitar que las mujeres lo rechazaran por su semejanza con el carricoche 

de los niños que debían arrastrar todo el día, o que los hombres no les hiriera su masculinidad 

por su incapacidad de poder coger todos los productos, contrató actores que se pasearan 

comprando con este carrito por su tienda hasta que la sociedad se adaptó al invento.  

 

Otro gran supermercado que aumentó sus ganancias con la aplicación de una nueva técnica 

comercial aplastante fue la firma Big Bear. Su grandísima fama y éxito fue debido a una inmensa 

campaña publicitaria en 1940 que hicieron en periódicos con unos grandes y llamativos titulares 

por todo el país que daban a conocer sus bajos precios, como por ejemplo: “Big Bear el triturador 

de precios” y otros por el estilo. Tan buena fue la campaña publicitaria que según cita 

Zimmerman en su libro: “el día de la inauguración fue sonado en los canales de la distribución 

alimenticia, se batieron todos los records en cuanto asistencia y volumen de ventas”. Se les acusó 
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de que vendían a precio de bajo costo, se instó a los mayoristas que no les vendieran, pero el Big 

Bear contraatacó con tan buenos resultados que cada vez tenía más clientes y la competencia no 

tardo en reconocer su éxito y utilizar las mismas técnicas comerciales.  

 

En 1945 Sam Walton, después de luchar en la II guerra mundial, decidió abrir un 

supermercado en el cuál experimento con algunas técnicas comerciales que le harían ser el 

hombre más rico de América durante un tiempo. Se dio cuenta de que si abarrotaba las 

estanterías de productos la gente compraba más, éstos debían ser de bajo precio y además cerraba 

su tienda más tarde que la competencia y compraba productos rebajados comprando lotes enteros 

a los proveedores.   Hasta este momento el supermercado dispone de elementos  que lo han 

perfeccionado como la caja registradora, el carrito de la compra y la cámara refrigeradora, entre 

otros. Hace uso además de distintas y variadas técnicas de merchandising para llamar la atención 

de los clientes y aumentar aún más sus ingresos. Estos inventos han hecho que el supermercado 

evolucione en gran medida y aun mas sus ventas. 

 

2.1.2  Historia de los supermercados a Nivel Nacional.  El primer formato de un 

supermercado en Colombia se vio a principios del siglo XX en la ciudad de Santa fe de Bogotá, 

cuando José Carulla Vidal, forma un sociedad llamada Carulla & Cía. y abre un establecimiento 

llamado “El Escudo Catalán”, en el cual se ofrecían productos de todo tipo a sus clientes. Fue 

tanta la acogida del lugar que cuatro años después se inauguró otra sucursal.15 En 1922, en la 

ciudad de Barranquilla, Luis Eduardo Yepes estableció un puesto de distribución llamado Ley, 

con el fin de suplir las necesidades de las personas durante el carnaval. El éxito del puesto 

durante las fiestas le permitió consolidar los Almacenes Ley y establecer sucursales a lo largo del 
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país. En 1953, Ricardo Char comerciante de la ciudad de barranquilla compró un almacén 

llamado Olímpico, negocio en el cual se vendían artículos de farmacia y abarrotes.  

 

Tiempo después se abrieron dos droguerías más en la ciudad; pero fue su hijo Fuad Char 

quien impulsó el crecimiento de los almacenes Olímpica y conquistó el mercado barranquillero. 

Transcurrido el éxito en Barranquilla, se incursionó en el mercado nacional con su lema “La que 

más barato vende”.16 En 1969, la Gran Cadena de Almacenes Colombianos, Cadenalco, compra 

a los Almacenes Ley. En ese mismo año, don Alberto Azout funda la cadena Vivero en 

Barranquilla en un pequeño local donde comercializaba saldos textiles de fábrica. 

 

Almacenes La 14 S.A. nace en la Calle 14 en el centro de la ciudad de Cali a mediados de 

la década de los 50 bajo el nombre de “La Gran Cacharrería”, como fruto de la sociedad 

conformada entre el Sr. Antonio Villegas y el Sr. Abel Cardona. Debido a las pérdidas que 

estaba generando el negocio, el Sr. Villegas le vende su parte al Sr Abel Cardona Franco. 

Tiempo después, este sector creció y nacieron varias cacharrerías, entre ellas: La Popular, YA, 

Eléctrica, Nueva y Cacharrería LA 14 propiedad del Sr. Benicio Mejía Gómez que a principio de 

los años 60 pasó a ser propiedad del Sr. Abel Cardona Franco; surgiendo así, una nueva 

oportunidad de negocio a principios de la década de los 60.17 La adquisición y fusión de dicho 

negocio con “La Gran Cacharrería”, sumado a la constancia por alcanzar los objetivos trazados 

sin desfallecer frente a las adversidades fomentaron las bases para dar paso al crecimiento de la 

empresa. Seguido a esto, el Sr Cardona opta por el cambió del nombre inicial de “Gran 

Cacharrería” por el de CACHARRERÍA LA 14 LTDA,18 Un giro trascendental en el marco de 

la operación de retail en Colombia se produjo en 1975 con la consolidación de Almacenes Éxito 
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como corporación, luego de haber nacido, en 1949, por iniciativa de don Gustavo Toro, como un 

pequeño establecimiento de venta de telas en el centro de la ciudad de Medellín. 19 En 1967, 

Jorge y Margaret Bloch crearon lo que en un principio se llamaba “La Huerta Pomona”, almacén 

que ofrecía productos frescos de la huerta de su casa, dándole exclusividad a su negocio y 

excelente servicio a sus clientes. 

 

 Debido a esos valores agregados y al ambiente competitivo del sector, en 1993 Pomona 

fue comprado por Cadenalco. En 1992, en la ciudad de Cali Tulio Gómez y José Raúl Giraldo, 

compraron en compañía un supermercado en estado de quiebra ubicado en el sector de Siloé, al 

cual llamaron Súper Inter. Poco a poco lograron el reconocimiento de sus clientes por sus precios 

bajos y hoy en día se encuentran en 16 ciudades del país. En 1997 llegaron al país los primeros 

ejecutivos de Carrefour para estudiar si el territorio colombiano era propicio para establecerse en 

él y expandirse como empresa.  

 

En 1998, después de analizar y estudiar el país, Carrefour abrió su primer supermercado en 

Bogotá. Desde ese momento la empresa no ha dejado de crecer; en menos de una década ha 

abierto 46 tiendas en 25 ciudades de Colombia.20 Almacenes Éxito compra la mayor parte de las 

acciones de Cadenalco en 1999; después, en 2002, Carulla y Vivero se fusionan. En 2007, el 

grupo francés Casino compra la mayor parte de las acciones de Almacenes Éxito, compañía que 

en ese mismo año había adquirido a CarullaVivero. En 2012, Cencosud uno de los más grandes y 

prestigiosos conglomerados de retail en América Latina21 de origen chileno, llegó a Colombia 

mediante la compra de almacenes Carrefour, los cuales se han ido reemplazando gradualmente 

por la marca Jumbo. El cambio ha implicado una reestructuración en las políticas de servicio al 
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cliente, cambios en la fachada y en sus colores distintivos, suprimiendo la marca Carrefour del 

mercado. (Katherine Agrega, 2013) 

 

2.1.3 Historia de los supermercados a Nivel Local. El inicio de estos se inicia en venta 

en los depósitos comúnmente llamados ubicados en el sector del mercado público, poco a poco 

fueron ampliando sus instalaciones debido al auge de compras, pues ya llegaban a comprar sus 

productos personas pertenecientes a la provincia.  De esta manera sus sueños vieron la necesidad 

de dar más comodidad al comprador y ampliaron sus locales y dieron vía a los pequeños 

autoservicios, que se han ido incursionando progresivamente, aproximadamente hace 15 años se 

inaugura el gran supermercado llamado Timana, de ahí las cadenas nacionales como la Marca 

Éxito se ha posicionado en esta ciudad.  

 

2.2. Marco Teórico.  

Direccionamiento Estratégico El direccionamiento estratégico, refiere a una conectividad 

de términos que forman la integridad del núcleo temático, a partir de la sumatoria de temas 

como: estratégica, pensamiento sistémico, pensamiento complejo, entre otros, que llevan a 

principios, razones y orígenes para la construcción teórica del campo de reflexión, con una 

actitud mental que permite incrementar la competitividad y la productividad en la organización, 

iluminando las acciones presente en las organizaciones, y posibilitando las decisiones del 

dirigente con su capacidad de integran la red conceptual de patrón para el futuro, que no es 

incierto, lo determina el hombre con su pensamiento y direccionamiento estratégico. (Jean, 2008) 



13 
 

 Gerencia del Proceso. La gerencia de procesos en las organizaciones de principios de 

siglo XXI es uno de los factores claves de éxito, se necesita comprender tres conceptos claves los 

cuales son: el rumbo estratégico, área estratégica y política estratégica de cada organización. El 

rumbo estratégico es el punto de partida de cualquier organización. Está compuesto por la 

misión, visión y los principios y valores de la organización. La misión es la “declaración formal 

de la alta gerencia de una organización donde se establece para qué existe la misma, cuál es su 

propósito fundamental, su razón de ser, indicando en detalle quienes son sus clientes, productos 

ofrecidos mercados, filosofía administrativa que promueve, tecnología que usa, la imagen que 

tiene de si misma”. 

La visión “es el estado futuro deseado para la organización en el largo plazo. Define 

claramente adonde se quiere llegar como organización, cual es el reto y los asuntos de interés 

estratégico para orientar y fijar el alcance de la organización a largo plazo.” 

Los principios y valores “son los que la alta gerencia considera que debe basarse la gestión 

de todos los colaboradores de una organización. No es suficiente una misión y una visión sin 

tener definidos los principios y valores pues se corre el peligro de establecer un mapa del camino 

inmoral y poco ético. Según la definición aportada por Navarrete, los principios son leyes 

naturales, verdades profundas y objetivas, inquebrantables, externas a las personas que permiten 

establecer si una acción fue correcta o incorrecta. Los valores son de carácter subjetivo, 

pertenecen al interior de las personas. Con ello, se pretende introyectar prácticas e integrar 

hábitos a la conducta de la gente.” 

Las áreas estratégicas “son aspectos fundamentales sobre los que la organización debe 

concretar sus recursos para alcanzar su visión de futuro y cumplir con su misión,. Estas áreas 
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establecen los campos de acción sobre los que debe enfocar los esfuerzos de toda la organización 

y en los que la administración debe mostrar resultados concretos, las áreas estratégicas pueden 

ser factores claves de éxito, competencias crítica por desarrollar o necesidades de mejoramiento 

en los que se debe enfocar para alcanzar el logro de la visión de futuro y poder fundamentar y 

sostener una ventaja competitiva a largo plazo. 

La política estratégica comprende el objetivo que se desea alcanzar y los medios que se van 

a utilizar para lograrlo. El conjunto de políticas estratégicas es lo que se denomina “plan 

estratégico de mejoramiento que debe enfocar los esfuerzos de toda la organización y en los que 

la administración debe mostrar resultados concretos, las áreas estratégicas pueden ser factores 

claves de éxito, competencias crítica por desarrollar o necesidades de mejoramiento en los que se 

debe enfocar para alcanzar el logro de la visión de futuro y poder fundamentar y sostener una 

ventaja competitiva a largo plazo. 

La política estratégica comprende el objetivo que se desea alcanzar y los medios que se van 

a utilizar para lograrlo. El conjunto de políticas estratégicas es lo que se denomina “plan 

estratégico de mejoramiento”. 

 Gestión del Talento Humano. La gestión del talento humano es un área muy sensible a la 

mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de 

aspectos como la cultura de cada organización, la estructura organizacional adoptada, las 

características del contexto ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada, los 

procesos internos y otra infinidad de variables importantes. La administración de recursos 

humanos (ARH) es el conjunto de políticas y prácticas necesarias para dirigir los aspectos de los 

cargos gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos incluidos reclutamiento, 
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selección, capacitación, recompensas, y evaluación del desempeño. La ARH es una función 

administrativa dedicada a la adquisición entrenamiento, evaluación y remuneración de los 

empleados. La ARH es un conjunto de decisiones integradas sobre las relaciones de empleo que 

influyen en la eficacia de los empleados y organizaciones. La ARH es una función de la 

organización relacionada con la provisión, entrenamiento, desarrollo, motivación y 

mantenimiento de los empleados.  (Lynch, 1992). 

Competencias. Spencer y Spencer (1993) consideran que es: "una característica 

subyacente de un individuo, que está causalmente relacionada con un rendimiento efectivo o 

superior en una situación o trabajo, definido en términos de un criterio" Rodríguez y Feliú (1996) 

las definen como "Conjuntos de conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que 

posee una persona, que le permiten la realización exitosa de una actividad". Ansorena Cao 

(1996) plantea: "Una habilidad o atributo personal de la conducta de un sujeto, que puede 

definirse como característica de su comportamiento y, bajo la cual, el comportamiento orientado 

a la tarea puede clasificarse de forma lógica y fiable."  Guion (citado en Spencer y Spencer) las 

define como "Características subyacentes de las personas que indican formas de comportarse o 

pensar, generalizables de una situación a otra, y que se mantienen durante un tiempo 

razonablemente largo" Woodruffe (1993) las plantea como "Una dimensión de conductas 

abiertas y manifiestas, que le permiten a una persona rendir eficientemente". 

Finalmente, Boyatzis (Woodruffe, 1993) señala que son: "conjuntos de patrones de 

conducta, que la persona debe llevar a un cargo para rendir eficientemente en sus tareas y 

funciones".  



16 
 

Del análisis de estas definiciones puede concluirse que las Competencias Se ponen de 

manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un trabajo. 

 Están relacionadas con la ejecución exitosa en una actividad, sea laboral o de otra índole. 

 Tienen una relación causal con el rendimiento laboral, es decir, no están solamente 

asociadas con el éxito, sino que se asume que realmente lo causan. 

Pueden ser generalizables a más de una actividad. 

  Evaluaciones de Desempeño con base a Competencias. Las evaluaciones de 

desempeño, así como la apertura de grados de las competencias y otras mediciones, deben 

responder a metas altas pero realistas, deben suponer un desafío que pueda alcanzarse. No hay 

nada más desmotivante que una meta imposible de alcanzar. Por el contrario, es igualmente 

desmotivante una meta muy baja. Por ello, una buena administración de las evaluaciones de 

desempeño deberá incluir la revisión de las metas para evitar efectos negativos. 

Las evaluaciones de desempeño a través de la fijación de objetivos y competencias pueden 

constituir a su vez una formidable herramienta, camino o vía para un cambio cultural de la 

organización. A través de la fijación de objetivos y de las competencias y sus grados. Según 

como se vaya fijando y modificando, una empresa u organización de cualquier tipo puede lograr 

un cambio cultural. 

La evaluación de desempeño se halla integrada a los distintos procesos de Recursos 

Humanos, fundamentalmente ligada al desarrollo de los empleados. Muchas empresas, cuando 

inician un esquema de Gestión de recursos Humanos por Competencia lo hacen a partir de la 
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evaluación de desempeño. Si de la dirección estratégica de recursos humanos se trata, es 

imprescindible que la misma se expanda a todos los subsistemas en relación con el personal. La 

evaluación de desempeño implica una tarea diaria entre directivos y empleados, entre jefes y 

supervisados, entrevistas de análisis con retroalimentación cotidiana derivada de una buena y 

fructífera relación laboral. 

2.3. Marco Conceptual.  

 

Recursos humanos (RR. HH.)  Al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o 

colaboradores de una organización. Pero lo más frecuente es llamar al sistema o proceso de 

gestión que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal de la 

organización. Estas tareas las puede desempeñar una persona o departamento en concreto junto a 

los directivos de la organización. 

 

El objetivo básico es alinear el área o profesionales de RR. HH. con la estrategia de la 

organización, lo que permitirá implantar la estrategia organizacional a través de las personas, 

quienes son consideradas como los únicos recursos vivos e inteligentes capaces de llevar al éxito 

organizacional y enfrentar los desafíos que hoy en día se percibe en la fuerte competencia 

mundial. Es imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos, sino 

que se administra con las personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de 

inteligencia, creatividad y habilidades. 

 

Generalmente la función de Recursos Humanos está compuesta por áreas tales como 

reclutamiento y selección, contratación, capacitación, administración o gestión del personal 

https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_Empresaria
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durante la permanencia en la empresa. Dependiendo de la empresa o institución donde la función 

de Recursos Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempeñen distintas 

responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como la administración de la 

nómina de los empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros. Para poder 

ejecutar la estrategia de la organización es fundamental la administración de los Recursos 

humanos, para lo cual se deben considerar conceptos tales como la comunicación organizacional, 

el liderazgo, el trabajo en equipo, la negociación y la cultura organizacional.  

Organización. Asociación de personas regulada por un conjunto de normas en función de 

determinados fines.  

 Diseño organizacional: ―se refiere tanto a la distribución física como al proceso de 

distribuir las características estructurales de la empresa para alcanzar o incrementar la eficiencia 

y la eficacia‖13 Marín (2005) expresa que el diseño organizacional es un proceso de 

transformación que debe iniciar con unas normas las cuales indican la forma correcta de la 

utilización de los recursos materiales y además enseña cómo deben relacionarse las personas que 

hacen parte de la organización, es fundamental que estas normas sean personalizadas por cada 

uno de ellos, luego se da un valor al aprendizaje el cual se evalúa mediante la creación de nuevas 

conductas es decir un cambio actitudinal formando así la cultura de la empresa; las 

organizaciones de aprendizaje se deben realizar mediante una comunicación emprendedora la 

cual admita compartir entre todos algunos significados, los valores de la empresa y los 

compromisos que cada uno tiene, este aprendizaje se fundamenta en el desarrollo de 

competencias lo que hace que el Diseño organizacional se encamine a respaldar condiciones de 

formación apropiadas para que el equipo indague y renueve las restricciones de las tecnologías. 

https://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_organizacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Liderazgo
https://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_en_equipo
https://es.wikipedia.org/wiki/Negociaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Cultura_organizacional
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En este sentido se compromete cada individuo de la empresa como parte activa de esta y 

prevalece el trabajo en equipo, la cooperación y las tareas colectivas para lograr de manera 

conjunta los nuevos fines organizacionales. 2.3.4 Estructura organizacional. Modelo donde se 

establecen las relaciones de autoridad, jerarquía y responsabilidad entre los funcionarios que 

hacen parte del sistema, la cual se fundamenta como eje central de la organización para el 

desarrollo de la misión 

Manual de organización. En éste se encuentran las directrices más importantes y 

contiene: Misión, visión y objetivos Políticas generales Introducción y objetivos del manual 

Reseña histórica de la entidad Nombres de áreas o departamentos y puestos Responsabilidad de 

los altos niveles Organigramas Funciones Procedimientos Vocabulario o glosario.  

Manuales departamentales: son aquellos en que se recogen todas las políticas, reglas, 

etc., aplicables en cada departamento determinado. Contiene: Objetivos generales de la empresa, 

departamento y secciones correspondientes Políticas generales y departamentales Organigrama 

general y particular Normas Análisis de puestos Gráficas de flujo y proceso. Manual de 

Funciones. Es un instrumento de tipo organizacional que permite conocer la descripción de las 

actividades correspondientes a cada cargo, los requisitos mínimos del mismo, la autoridad 

inmediata y su relación con los demás cargos propuestos. Es una herramienta de manejo y 

control para el óptimo funcionamiento de la entidad.  

Importancia. Radica en que delinea los deberes y las condiciones relacionadas con el cargo, 

el proceso consiste en determinar elementos que competen a la naturaleza del cargo y que lo 

hacen diferente de los demás. Por otra parte se establece la relación detallada de las tareas del 
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cargo (lo que hace el ocupante), describe los métodos utilizados para la ejecución de sus 

atribuciones o tareas (como lo hacen).  

Estructura del manual de funciones. La información requerida para desarrollar el manual 

de funciones puede clasificarse de la siguiente manera: Identificación del Cargo. Comprende la 

información relacionada con el nombre del cargo, superior inmediato, dependencia y número de 

ocupantes al cargo. Función Básica. Es un resumen de la naturaleza del cargo.  

Funciones Específicas. Se presenta una exposición clara y precisa de las funciones 

ejecutadas por cada uno de los funcionarios adscritos a la entidad. Requisitos mínimos. Hace 

referencia al nivel de estudios y experiencias mínimos exigidos para el desempeño de cada 

cargo.  

Manual de procedimientos. Un manual de procedimientos es un instrumento 

administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes áreas de una empresa. En los 

manuales de procedimientos son consignados, metódicamente tanto las acciones como las 

operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la empresa. 

Además, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de las 

actividades anteriormente programadas en orden lógico y en un tiempo definido. Los 

procedimientos, en cambio, son una sucesión cronológica y secuencial de un conjunto de labores 

concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo dentro de un ámbito 

predeterminado de aplicación. Todo procedimiento implica, además de las actividades y las 

tareas del personal, la determinación del tiempo de realización, el uso de recursos materiales; 

tecnológicos y financieros, la aplicación de métodos de trabajo y de control para lograr un 

eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa. 
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2.4. Marco Legal.  

 Las normas que regulan el funcionamiento de este tipo de empresa son las siguientes:  

Normas de constitución de la empresa. Lo primero que se requiere para la constitución de 

la empresa, es realizar el registro de la constitución en la cámara de comercio, realizando los 

siguientes trámites 

Verificar en la cámara de comercio que no exista otra sociedad o establecimiento de 

comercio con el mismo nombre de la sociedad que se pretende registrar 

 Verificar que la marca elegida para los productos que se pretenden comercializar no se 

encuentre ya registrada; esto debe realizarse para los productos que se ofrecerán como marca 

propia del supermercado. • Identificar el código que corresponde con la actividad económica que 

va a realizar la empresa, según el CIIU (clasificación industrial internacional uniforme). 

Realizar la escritura pública de constitución de la sociedad, ante notaria conforme lo 

estipulado en el artículo 110 del código de comercio. • Diligenciar el registro único tributario 

(RUT), ante la dirección de impuestos y aduanas nacionales (DIAN).  

 Diligenciar el formulario de registro con otras entidades. Ver anexo 18: formularios y 

entidades para realizar los tramite de constitución. 10.1.2 Estímulos fiscales. La ley 590 de 2000 

o ley Mipyme se refiere a los aportes parafiscales destinados al SENA, ICBF, y a las cajas de 

compensación familiar, a cargo de las empresas que se constituyan a partir de la promulgación de 

esta ley, son objeto de las siguientes deducciones, contenidas en el artículo 43 de la misma:  
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 CÁMARA DE COMERCIO DE OCAÑA, Guía para constituir y formalizar una empresa,  

Setenta y cinco por ciento (75%) para el primer año de operación.  

Cincuenta por ciento (50%) para el segundo año de operación.  

 Veinticinco por ciento (25%) para el tercer año de operación.  

LEGISLACIÓN EXISTENTE  Legislación de funcionamiento. Luego de la constitución 

de la empresa es necesario contactar otras entidades las cuales tienen relación con el correcto 

funcionamiento de la empresa. 

 Departamento administrativo de medio ambiente (DAMA); licencia ambiental, registro de 

avisos.  

Secretaria distrital de salud; curso de manipulación de alimentos.  

 Dirección de impuestos y aduanas nacionales (DIAN); numeración de facturas.  

Organización Sayco y Acimpro; autorización para comunicar música.  

 Cuerpo oficial de bomberos; solicitud de revisión técnica de seguridad. Ver anexo 19: 

información de las entidades a contactar.  

Aspectos tributarios. A continuación se mencionan los tipos de tributos, los cuales se 

obliga declarar o pagar este tipo de empresa, por pertenecer al régimen común:  

 Impuesto de renta y complementarios.  

Impuesto al valor agregado.  
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 Impuesto de industria y comercio.  

 Impuesto complementarios de aviso y tableros., periodicidad de pago y/o declaración de 

cada tributo.  

Elaboración de contratos con proveedores. Los tipos de contrato que se establecen con los 

diferentes proveedores, son a través de una apertura de un cupo de crédito, asignados por cada 

uno de ellos según su criterio formato de apertura de crédito con un proveedor.  

Leyes de contratación de personal. La contratación del personal se realizara por medio de 

contrato a término indefinido, ofreciendo un salario justo como retribución al servicio prestado; 

este tipo de contratación implica:  

 Pago de parafiscales; ICBF, SENA y Caja de compensación familiar.  

 Sistema de seguridad social en pensiones.  

 Sistema de seguridad social en salud (EPS).  

 Sistema de seguridad en riesgos profesionales (ARP).  

 Pago de prima por prestación de servicios.  

 Pago de cesantías. (COMERCIO, 2005) 
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Capítulo 3. Diseño Metodológico. 

 

3.1 Tipo de Investigación. 

 

 De acuerdo a las características del proyecto, se empleó la investigación de tipo 

descriptivo, para la fase de recolección, tabulación y análisis de la información. La Investigación 

descriptiva "Comprende la descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, 

composición o procesos de los fenómenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes, o 

sobre una persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente. Con una investigación 

descriptiva, se logra caracterizar un objeto de estudio o una situación concreta, señalar sus 

características y propiedades. 

 

3.2 Población.  

 

Se planteó como población a los cinco supermercados o autoservicios de la ciudad: La 

merced, Mercaxmax, Los almendros,  diego Éxito y El Surtidor, sin embargo, los dos últimos no 

permitieron la aplicación de las encuestas, por lo que se trabajó solo con los tres primeros, con 

un total de 47 empleados y los 3 Gerentes, para un total de 50 elementos.   

 

  3.3 Muestra. 

 

 Teniendo en cuenta que la población fue reducida y fácil manejo, se trabajó con el 100% 

de ella, ya que no se amerita la utilización de una formula estadística. 
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      3.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información. 

 

 Para la recolección de la información se utilizó la encuesta como técnica y como instrumento el 

cuestionario con el fin de conocer aspectos relacionados con el diseño de la como se observa en 

el anexo A. 

     3.5. Procesamiento y Análisis de la Información.  

 

Los datos tomados mediante la encuesta, fueron valorados cuantitativamente a través del 

ordenamiento de datos numéricos en tabla y/o cuadros y cualitativamente a través de la 

interpretación de cada respuesta en forma individual. 
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Capítulo 4.  Presentación de  Resultados 

 

4.1. Direccionamiento estratégico de los supermercados o autoservicios del municipio de 

Ocaña. 

 

Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener 

muy claro hacia dónde van, es decir haber definido su direccionamiento estratégico. El 

direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la visión y la misión de la 

organización, elementos en que los supermercados o autoservicios del municipio no cuentan.  

 

 De la encuesta dirigida a los Gerentes y/o administradores de los supermercados y 

autoservicios de la ciudad de Ocaña, se evidencio que no cuentan con Misión, Visión, 

organigrama, manual de funciones, ni manual de procedimientos. (Anexo A) 

 

Los  supermercados o autoservicios del municipio de Ocaña, son empresas que 

comercializan bienes de la canasta familiar al por mayor y detal, los supermercados no cuentan 

con una estructura formal, no está dividida por departamento y mucho menos practica la 

planeación estratégica, no tiene definido el proyecto de la empresa que quiere ser a dónde quiere 

llegar, le falta la creación de una Misión y una Visión, dar a conocer a los empleados sus roles, 

cuáles son sus funciones, capacitarlos para lograr los objetivos propuestos, incentivar y crear el 

sentido de pertenencia por la empresa para lograr un mejor trabajo en equipo y crear un buen 
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clima laboral, donde todos se focalicen en las actividades y acciones para el cumplimento de los 

objetivos y se vea más organización en la empresa. 

 

Por todo lo anterior mencionado, señores gerentes, administradores o propietarios de los 

supermercados o autoservicios, es muy importante crear dentro de su empresa un espacio 

dedicado a lo que podría denominarse gerencia estratégica. Dedicarle tiempo a este proceso le 

podría servir para que su empresa sea proactiva, es decir, que le permita ver más allá de lo que se 

puede ver en el presente y ser creador de su propio futuro. La actualidad de las PYMES se ve 

enredada en la resolución de los problemas diarios, es decir el gerente o dueño del negocio se 

convierte en un apaga-incendios que no le permite dedicarse a lo que realmente le aportaría al 

crecimiento de la empresa. Cuando una empresa decide implementar una dirección estratégica, 

es importante tener en cuenta que se requiere de mucho compromiso, toma de decisiones, 

investigación y análisis para poder encaminar a la empresa por el camino indicado. No debe ser 

sólo labor del gerente o dueño, usted señor empresario, debe encargarse de alinear a todos los 

integrantes de su empresa para que todo gire en torno al propósito trazado desde la dirección 

estratégica. 

 

La dirección estratégica finalmente, será un proceso que lleve a la organización a un 

constante aprendizaje, pues requiere de un análisis profundo del presente, pasado y futuro de la 

empresa, de los factores que la influencian y de todos los actores que la conforman, para así 

poder llegar a un lugar especial dentro de la mente de los consumidores y demás actores que 

participan en el mercado de los autoservicios, que sin duda alguna tiene una alta competencia. 
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Con el propósito de aportar la organización de la empresa se  suministrarán elementos 

importantes, que le ayudarán a organizar su negocio y hacer una mejor gestión administrativa en 

éste. 

 

Misión.  La misión es la razón de ser del autoservicio, donde se describen las funciones 

básicas de éste, el propósito, sus metas y valores. Es de gran importancia pues le ayuda a los 

empleados y al dueño mismo a no perder el foco del negocio y a darle sentido y firmeza a sus 

labores, ya que es ésta la que comunica los objetivos básicos, los valores y la estrategia del 

negocio. Tenga en cuenta que debe ser redactada de forma concisa y motivadora para las demás 

personas. (Goodstein, 1998) 

 

Visión.  Es lo que quiere obtener en un futuro la empresa por medio de sus acciones, lo que 

pretende ser en unos años. Crear una misión y visión para su negocio, si no la tiene, le ayudará a 

motivar, orientar y guiar a sus empleados en la ejecución de sus labores en el negocio.  

 

Para la estructuración de una buena visión, se deben plantear los objetivos que quiere 

lograr la empresa. Las personas al mando del supermercado, deben hacer un estudio cuidadoso 

del estado del mismo y del entorno para tomar decisiones de hacía donde dirigir los esfuerzos. 

(Goodstein, 1998) 

 

Para lograr un buen planteamiento de objetivos, se debe tener en cuenta todas las variables 

que afecten el negocio. Durante todo el manual, se darán bases para que usted empresario dirija 

su empresa de la mejor manera. Luego de tener claramente definidos los objetivos a corto, 
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mediano y largo plazo, del negocio, es fundamental hacer un análisis tanto interno como externo 

que le permita identificar oportunidades y fortalezas, reconocer debilidades y amenazas que tiene 

su organización frente a sus competidores. 

 

A continuación se mencionan ciertos consejos para implementar exitosamente el 

direccionamiento empresarial en su negocio.  

 

Usted como dueño de un autoservicio tenga siempre presente que para la gestión 

estratégica debe:  

 

 Planificar lo que se quiere hacer, los objetivos.  

 

 Organizar las actividades necesarias para el desarrollo de los objetivos y el personal 

necesario. 

 

Coordinar los recursos: obtener todos los recursos necesarios para la implementación de 

los programas.  

 

 Asignar las responsabilidades a cada uno de los miembros del negocio, brindándoles 

claridad en las funciones.  
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 Controlar la ejecución de los objetivos en cada proceso del negocio, preocúpese por 

motivar al personal. Colóqueles indicadores de medición de su gestión con metas o presupuestos, 

pero concédales incentivos y beneficios cuando sus resultados estén por encima de los esperados.  

 

 Es necesario que tanto usted como sus empleados entiendan cada uno de los procesos que 

se ejecutan en su negocio para que puedan identificar los elementos que generan valor en éste.  

 

Utilice sistemas de información que faciliten la toma de decisiones y el control de la 

operación.  

 Cuando fije los objetivos cuantifíquelos, para que le sea más fácil evaluar su ejecución. 

Enfoque siempre su estrategia en la generación de valor al cliente. 

 

La Visión denominado como el SUEÑO de la empresa, es una declaración de aspiración de 

la empresa a mediano o largo plazo, es la imagen a futuro de cómo deseamos que sea la empresa 

más adelante. 

 

 Su propósito es ser el motor y la guía de la organización para poder alcanzar el estado 

deseado. 

 

Preguntas frecuentes para elaborar la Visión:  

¿Cuál es la imagen deseada de nuestro negocio?  

¿Cómo seremos en el futuro?  

¿Qué haremos en el futuro?  
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¿Qué actividades desarrollaremos en el futuro? 

 

                 La visión nos permite plantear un futuro deseable, que sea lo suficientemente 

claro motivador para otros, como para trabajar en su cumplimiento. 

 

                 La declaración de la visión debe responder a las siguientes preguntas: 

¿Qué tratamos de conseguir?  

¿Cuáles son nuestros valores?  

¿Cómo produciremos resultados? 

 ¿Cómo nos enfrentaremos al cambio? 

 ¿Cómo conseguiremos ser competitivos? 

 

        Su elaboración, corresponde al equipo de primer nivel (mando superior o 

estratégico) de cualquier organización, pues cuentan con mayor información y una 

perspectiva más amplia acerca de lo que se desea lograr. 

 

  LA MISIÓN   Es importante aclarar que, antes de establecer una VISIÓN, es necesario 

que se defina una clara MISIÓN. Al igual que la Visión, el redactar la Misión, es labor de un 

equipo de trabajo, más que la actividad de una sola persona, pues es importante asegurar que se 

involucren todos dentro de la organización con base en la información y con la perspectiva 

suficiente complementaria, además de que es una buena forma de que se obtenga mayor 

participación y compromiso hacia su cumplimiento.  
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.Existen algunas preguntas fundamentales que guían al equipo de personas que se reúnen a 

definir una Misión. 

 

¿Por qué existimos (cuál es nuestro propósito básico)?  

¿En qué sector debemos estar? 

 ¿Quién es nuestro usuario o ciudadano objetivo? 

¿En dónde se encuentra nuestro usuario o ciudadano objetivo?  

¿Qué es valor para nuestro usuario o ciudadano?  

¿Qué necesidades podemos satisfacer?  

¿Cómo es que vamos a satisfacer estas necesidades? 

 ¿En qué nicho o sector queremos estar?  

¿Cuáles son nuestros productos o servicios presentes o futuros?  

¿En qué nos distinguimos? 

 ¿Qué característica especial tenemos o deseamos tener?  

¿Cómo mediremos el éxito de la misión? 

 ¿Qué aspectos filosóficos son importantes para el futuro de nuestra 

organización? 

        Preguntas frecuentes para elaborar la Misión:  

¿Quiénes somos?  

¿Qué buscamos? 

 ¿Qué hacemos?  

¿Dónde lo hacemos?  

¿Por qué lo hacemos?  
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¿Para quién trabajamos? 

          Cómo evaluar el enunciado de la Misión Considere los siguientes factores para 

evaluar el enunciado de la Misión: Claro y comprensible para todo el personal Breve (para 

facilitar el recordarlo) Específico de acuerdo con el negocio u organización de que se trate 

Contundente, es decir, que identifique las fuerzas que impulsan la visión estratégica Refleja la 

ventaja competitiva Flexible, pero que bien enfocada Sirve de modelo y medio para tomar 

decisiones gerenciales. 

 

Misión propuesta para el supermercado La Merced 

 

Somos el supermercado la Merced, un equipo de trabajo competente, honesto, responsable, 

y comprometido, que ofrece una variedad de productos de la canasta familiar para satisfacer las 

necesidades de nuestros clientes, con economía, calidad, variedad, innovación y buen servicio. 

 

Visión propuesta para el supermercado La Merced 

 

Para el 2021  seremos  el supermercado preferido por clientes, usuarios y consumidores, de 

la ciudad de Ocaña y sus alrededores, para lo cual integramos un equipo de trabajo motivado, 

con sentido de pertenencia. 

 

 

Política de calidad propuesta 
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Suministrar productos de la canasta familiar, para satisfacer de manera oportuna las 

necesidades de nuestros clientes, a través de la permanente innovación, mejoramiento continuo 

de nuestros procesos e infraestructura, precios competitivos y talento humano competente. 

 

Objetivos de calidad propuestos 

Aumentar la satisfacción del cliente 

Mejorar las competencias del personal 

Mejorar continuamente los procesos y la infraestructura 

Mantener precios competitivos 

 

Principios y valores propuestos 

Compromiso con el cliente: 

 

Orientar todas las actividades de la Organización, hacia la satisfacción de las necesidades 

de nuestros clientes, con actitud de servicio. 

 

Innovación: 

Analizar los cambios del entorno, con el objeto de ofrecer productos y servicios que 

satisfagan las necesidades de los clientes a partir de la combinación de tecnología, conocimiento 

y creatividad. 
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Economía: 

Garantizar precios asequibles a los clientes a través de promociones constantes con la 

finalidad de contribuir al mejoramiento de su calidad de vida. 

 

Honestidad: 

Enmarcar las acciones en la verdad y hacerlas coherentes con nuestro pensar, decir y hacer. 

 

Sentido de pertenencia: 

 

Reflejar el amor y la pasión por la Organización en cada una de las tareas asignadas, 

teniendo la iniciativa necesaria para apoyar y desarrollar el trabajo en equipo. 

 

Competitividad: 

 

Maximizar el uso de los recursos, brindando productos y servicios de manera oportuna a 

nuestros clientes, con precios bajos y calidad. 
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Figura 1. Organigrama propuesto 

 

Misión propuesta para el supermercado Mercaxmax 

Somos un supermercado líder en la  venta de productos del consumo básico de la canasta 

familiar, que genera un impacto positivo ofreciendo a nuestros clientes una variedad de 

productos con calidad y economía. 

 

Visión propuesta para el supermercado Mercaxmax 

Ser uno de los más importantes supermercados  en el 2021 a nivel regional en la venta de 

productos de la canasta familiar, que cubran eficientemente las necesidades primarias dentro de 

un ambiente agradable. 

Política de calidad propuesta 
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Suministrar productos de la canasta familiar, para satisfacer de manera oportuna las 

necesidades de nuestros clientes, a través de la permanente innovación, mejoramiento continuo 

de nuestros procesos e infraestructura, precios competitivos y talento humano competente. 

 

Objetivos de calidad propuestos 

Aumentar la satisfacción del cliente 

Mejorar las competencias del personal 

Mejorar continuamente los procesos y la infraestructura 

Mantener precios competitivos 

 

Principios y valores propuestos 

Compromiso con el cliente: 

Orientar todas las actividades de la Organización, hacia la satisfacción de las necesidades 

de nuestros clientes, con actitud de servicio. 

 

Innovación: 

Analizar los cambios del entorno, con el objeto de ofrecer productos y servicios que 

satisfagan las necesidades de los clientes a partir de la combinación de tecnología, conocimiento 

y creatividad. 

 

 

Economía: 
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Garantizar precios asequibles a los clientes a través de promociones constantes con la 

finalidad de contribuir al mejoramiento de su calidad de vida. 

 

Honestidad: 

Enmarcar las acciones en la verdad y hacerlas coherentes con nuestro pensar, decir y hacer. 

 

Sentido de pertenencia: 

 

Reflejar el amor y la pasión por la Organización en cada una de las tareas asignadas, 

teniendo la iniciativa necesaria para apoyar y desarrollar el trabajo en equipo. 

 

Competitividad: 

 

Maximizar el uso de los recursos, brindando productos y servicios de manera oportuna a 

nuestros clientes, con precios bajos y calidad. 
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Figura 2. Organigrama Supermercado Mercamax 

 

Misión propuesta para el supermercado Los Almendros 

Somos un supermercado líder en la  venta de productos del consumo básico de la canasta 

familiar, que genera un impacto positivo ofreciendo a nuestros clientes una variedad de 

productos con calidad y economía. 

 

Visión propuesta para el supermercado Los Almendros 

 

Ser uno de los más importantes supermercados  en el 2017 a nivel regional en la venta de 

productos de la canasta familiar, que cubran eficientemente las necesidades primarias dentro de 

un ambiente agradable. 

 

 

Política de calidad propuesta 
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Suministrar productos de la canasta familiar, para satisfacer de manera oportuna las 

necesidades de nuestros clientes, a través de la permanente innovación, mejoramiento continuo 

de nuestros procesos e infraestructura, precios competitivos y talento humano competente. 

 

Objetivos de calidad propuestos 

Aumentar la satisfacción del cliente 

Mejorar las competencias del personal 

Mejorar continuamente los procesos y la infraestructura 

Mantener precios competitivos 

 

Principios y valores propuestos 

Compromiso con el cliente: 

 

Orientar todas las actividades de la Organización, hacia la satisfacción de las necesidades 

de nuestros clientes, con actitud de servicio. 

 

 

Innovación: 

 

Analizar los cambios del entorno, con el objeto de ofrecer productos y servicios que 

satisfagan las necesidades de los clientes a partir de la combinación de tecnología, conocimiento 

y creatividad. 
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Economía: 

 

Garantizar precios asequibles a los clientes a través de promociones constantes con la 

finalidad de contribuir al mejoramiento de su calidad de vida. 

 

Honestidad: 

Enmarcar las acciones en la verdad y hacerlas coherentes con nuestro pensar, decir y hacer. 

 

Sentido de pertenencia: 

Reflejar el amor y la pasión por la Organización en cada una de las tareas asignadas, 

teniendo la iniciativa necesaria para apoyar y desarrollar el trabajo en equipo. 

 

Competitividad: 

 

Maximizar el uso de los recursos, brindando productos y servicios de manera oportuna a 

nuestros clientes, con precios bajos y calidad. 
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Figura 3. Organigrama propuesto Supermercado los Almendros 

 

4.2 Procedimiento de selección y contratación de personal. 

 

Aunque hay muchas cosas por las que se tiene que preocupar un administrador de una 

empresa, el personal siempre será su activo más importante, pues son las personas las que le dan 

vida y dinamismo a la organización, y son indispensables para la constante renovación y 

competitividad. 

Cuadro 1 Tiempo en el que labora en el supermercado. 

 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Menos de un año 

Entre 1 y 3 años 

Más de 3 años 

 

18 

21 

11 

 

36% 

42% 

22% 
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TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 4. Tiempo en el que labora en el supermercado 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 El 42% de los empleados encuestados están laborando en el  supermercado entre un año a 

tres, un 22% hace tres años y un 13% tiene menos de un año,  lo que nos indica que hay muy 

poca estabilidad laboral, el personal lo van cambiando, no hay empleados que tengan antigüedad 

con la empresa.  

 

 

 

 

Cuadro 2. Tipo de contrato 

36% 

 

42% 

22% 

Menos de 1 año

Entre 1 y 3

años

Mas de 3 años
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Ítem Frecuencia Porcentaje 

A término definido 

A término indefinido 

No tiene contrato 

firmado 

 

3 

34 

13 

 

6% 

68% 

26% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 5. Tipo de contrato 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o  autoservicios. 

 

 

El tipo de contrato  que manejan los supermercados es el en contrato a término indefinido 

en un 68%, no tienen contrato 26% y a términos definido un 6%, a pesar que el tipo de 

6% 

 

68% 

26% A termido

definido6%

A termino

indefinido

No tiene

contrato

firmado
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contratación es indefinido existe mucha inestabilidad laboral, por otra parte es preocupante que 

existan empleados sin ningún tipo de contratación. 

 

Cuadro 3. Tipo de salario superior al Salario mínimo legal vigente 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

17 

33 

 

34% 

66% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 6. Tipo de salario superior al Salario mínimo legal vigente 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

Un 66% de los empleados de los supermercados no devengan un salario mínimo legal 

vigente, estipulado por ley, seguido de un 34% que si devenga el salario mínimo, generando una 

34% 
 

66% Si No
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descompensación, pues no existe ninguna claridad a quien debe pagarse el salario legal, siendo 

que los empleados trabajan actividades iguales o similares.  

Cuadro 4. Se paga por horas extras. 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

2 

48 

 

4% 

96% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 7. Se paga por horas extras 

 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

Siendo los supermercados o autoservicios entidades de comercio, que laboran a partir de 

las siete de la mañana hasta las 7:00 de la noche, no cancelan a sus empleados horas extras ya 

4% 

 

69% 

Si No
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que laboran más de las ocho horas estipuladas legalmente, el 69% de los empleados no reciben 

pago por horas extras y un 4% si lo recibe. 

Cuadro 5. Prestaciones de ley, Cesantías, primas etc. 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

41 

9 

 

82% 

18% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 8. Prestaciones de ley, Cesantías, primas etc. 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

En cuanto a las  prestaciones de ley como cesantías y primas, los supermercados si lo 

realizan, un 82% recibe sus prestaciones y un 18% no lo recibe. 

82% 

 

18% 

Si No



48 
 

 

Cuadro 6. Afiliados a Salud y Pensión 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

41 

9 

 

82% 

18% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 9. Afiliados a Salud y Pensión 

 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

82% 

 

18% 

Si No
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La seguridad social como salud y pensión, los supermercados si cobijan a sus empleados 

con este pago constituido por ley, un 82% de los empleados es afiliado al régimen de seguridad 

social y un 18% no lo está.  

 

Cuadro 7. Disfruta de vacaciones remuneradas. 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

14 

36 

 

28% 

72% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 10. Disfruta de vacaciones remuneradas 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

28% 

 

72% 
Si No
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Estando estipulado por ley el pago de vacaciones un 72% no recibe este beneficio, y un 

28% de los empleados la empresa si les paga sus vacaciones remuneradas contemplándose a lo 

legalmente constituido. 

 

De acuerdo al análisis de la información, suministrada por los empleados de los 

supermercados hay un desajuste en el tipo de contratación, y  de los lineamientos que por ley 

tiene derecho cada una de las personas que laboran en establecimientos de comercio legalmente 

constituidos, estos empleados no tienen un contrato claro y específico, el pago es irregular al no 

existir igualdad, ya que realizan iguales o similares actividades  habiendo diferencia de salarios, 

en base a estos aspectos los supermercados debe implementar un proceso de reclutamiento  y 

Selección de Personal adecuado a las necesidades de los  mismos con el propósito de que exista 

igualdad, a continuación  se presenta la siguiente propuesta, que tiene como objetivo que los 

supermercados cuente con el Recurso Humano idóneo para la ejecución de sus funciones, que le 

permita cumplir con su misión de la mejor manera posible.  

 

Descripción y análisis del cargo. El proceso de reclutamiento y selección de personal es 

un conjunto de etapas o pasos que tienen como objetivo el reclutar y seleccionar al personal más 

idóneo para un puesto de trabajo en una empresa. 

 

A continuación se  identificaran cuáles son esas etapas y paso que deben seguir 

Definición del perfil del postulante. 

Antes que nada se debe empezar haciéndose preguntas tales como: 

Que actividades deberá realizar? 
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Necesita experiencia? 

Que habilidades? 

Que conocimientos técnicos? 

Valores? 

Capacidad de trabajo en equipo?  

Trabajo bajo presión? 

Nivel de estudio? 

Principales actividades, responsabilidades,  etc. 

 

Se debe considerar que esta es una muestra de muchas preguntas que deben realizarse, 

posterior a tener las respuestas, se  deben documentar formalmente con el fin en detallar en 

forma documental las funciones, atribuciones y responsabilidades que debe tener la persona que 

ocupa el puesto, factores que permitirán efectuar el análisis correspondiente para determinar el 

perfil de la persona que se requiere para ocupar el citado cargo. En este sentido es necesario 

contar con el formato adecuado, que permita determinar las características, especificaciones y 

funciones inherentes al puesto, para delimitar sus obligaciones, como responsabilidades con el 

objeto de tener un punto de referencia para determinar los factores que sean necesarios evaluar al 

momento de efectuar el proceso de reclutamiento y selección de personal. 

 

 

Procedimiento propuesto para la selección y contratación del personal 

        Realizar un procedimiento de selección y contratación adecuado es muy importante, 

por lo cual acá diseñamos un modelo guía para que los supermercados lo tengan en cuenta: 
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           Reclutamiento 

 

                Siendo esta la primera etapa del proceso de ingreso, es aquí donde se establecen 

todas las bases, para la implementación de  la calidad del personal. 

           Esta etapa es llevada a cabo con el fin de recaudar el mayor número de postulantes y 

obtener un mejor rango de calidad al momento de la toma de decisiones. 

 

           Análisis e identificación de puestos 

 

                Esta es  una de las partes primordiales y la primera que se abordará, puesto que 

para tener en claro cuál será el puesto a cubrir se debe tener presente: 

 

¿Qué? 

 ¿Cómo?  

¿Cuándo? Y 

 ¿Por qué se ha creado una nueva vacante? 

 

                 Los cuestionamientos anteriores serán contestados con el uso correcto y una 

delimitación adecuada de los análisis de puestos de cada uno de las plazas existentes en la 

empresa en coordinación con el Gerente, jefe de personal y los jefes de cada área. 

 

     Reclutamiento del personal interesado en trabajar en nuestra empresa 
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Conociendo las necesidades del puesto a cubrir se debe proseguir con el proceso de 

reclutamiento. 

 

                 En el caso de los supermercados dependiendo la vacante se pueden  manejar dos 

clases de reclutamiento: el reclutamiento interno y externo, debido a que dentro del 

supermercado se dará la oportunidad a los empleados ya existentes de crecer laboralmente dentro 

del mismo. 

. 

                  Reclutamiento interno. En las áreas de uso común del supermercado xxx se 

pondrá un aviso con los requisitos mínimos para cubrir la vacante  propuesta. 

 

             El anuncio pondrá en conocimiento de los empleados que se abrirá una nueva 

vacante, con todos aquellos requisitos necesarios para poder cubrirla. Así como el modo, tiempo 

y forma para enviar la solicitud. 

El formato para dicho anuncio es el siguiente: 
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Reclutamiento externo. Para el reclutamiento de los nuevos postulantes se usarán 

principalmente tres tipos de fuentes y medios de reclutamientos; los cuales serán: 

 

 

 

. 

. 

 

Para el reclutamiento externo se hará uso del mismo formato del reclutamiento interno. 

 

Es importante la correcta elaboración del formato de reclutamiento externo ya que una 

buena elaboración del mismo, establece las bases para un buen proceso de selección de personal. 
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  A continuación se muestra una guía para el uso correcto de esta herramienta con el fin de 

que sea funcional para la empresa, cubriendo los requisitos necesarios para poder delimitar 

acertadamente a los aspirantes, así como también como se hace el ingreso a la bolsa de empleo 

del SENA de una vacante, como también a la página de computrabajo. 

 

El formato para dicho anuncio es el siguiente:    

 

        Los siguientes son los pasos que debe seguir para registrar una vacante en la página 

computrabajo: 

 

Se entra a la página web www.computrabajo.com.co , luego se da clic donde dice 

publique su oferta 
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Se registra la empresa, con el email de la empresa y una contraseña fácil de recordar. 

 

 

 

 

Se procede a registrar la empresa con los datos correctos 
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Se completan los datos y se elige si desea que la contratación sea directa o por medio de 

una bolsa de empleo. 
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Datos de la persona a contactar, quien la encargada de revisar las hojas de vida. 

 

 

        Los siguientes son los pasos que debe seguir para registrar una vacante en la página 

del servicio público de empleo SENA: 

 

Se ingresa a la página https://agenciapublicadeempleo.sena.edu.co/, y se empieza el 

registro de la empresa. 
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Se aceptan los términos y condiciones 
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Se procede a crear la empresa, los datos que piden y se publica la oferta. 

 

       Selección 

 

           Después del reclutamiento y una vez que se tiene un buen número de solicitantes en 

tiempo y forma se iniciará con la fase de selección, donde se comenzarán a aplicar algunas 

herramientas muy útiles, que más adelante ayudaran a depurar e ir escogiendo a los mejore 

candidatos. 

 

              Entrevista de recepción de documentos 
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                Esta fase es muy importante puesto que es donde se recauda toda aquella 

información que permitirá tener un amplio rango de posibilidades para ocupar el puesto, es 

imprescindible que la empresa ponga un tiempo límite para la recepción de documentos. 

 

              En la entrevista de recepción de documentos es indispensable mostrar un ambiente 

cordial para que los aspirantes tengan la certeza que se postulan en una empresa cuyo ambiente 

laboral es favorable para trabajar. 

 

             Esta entrevista se realizar directamente por el jefe del área de personal, él se 

encargará de recibir a todos aquellos candidatos para la vacante solicitada; a continuación se 

menciona un breve dialogo en el cual se describirá como debe dirigirse el jefe de personal o la 

persona encargada  a los postulantes: 

 

            Jefe de personal o persona encargada.- Buenos días (Buenas tardes dependiendo el 

momento del día) ¿Viene por lo del empleo? 

 

Postulante.- (Respuesta abierta a lo que el postulante quiera contestar) 

 

            Jefe de personal o persona encargada Muy bien por favor me permite su solicitud 

de empleo para que  analizarla y si cumple con el perfil se le  llamará; muchas gracias. (El jefe 

de personal  le dará una rápida leída a la solicitud para asegurar que cuenten con un teléfono para 

localizarlos, y si no se encuentra en ella tendrá que pedirlo). 



63 
 

          Entrevista Inicial y  recepción de documentos 

 

          Se aborda este tema porque es que es un instrumento sumamente importante para 

recaudar  información ya que actúa como filtro de la selección de personal en el momento de la 

toma de decisiones. 

 

             Se presenta a continuación un formato de solicitud de empleo de la hoja de vida 

minerva 1003 que reúne   las necesidades específicas del supermercado, además de un espacio 

para el entrevistador.  Dicho formato se llenará después de que el gerente en compañía del jefe 

de personal  haya analizado y seleccionado previamente las solicitudes de empleo que crea más 

sobresalientes. A los aspirantes preseleccionados se les pedirá que llenen dicho documento para 

un nuevo filtro además de que  formarán parte de la base datos  de la empresa para futuras 

contrataciones. 

 

Solicitud de empleo 
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                De acuerdo con los datos anteriores, se puede tener una perspectiva más clara y 

precisa del aspirante y esto servirá para poder arrancar de una manera correcta con la fase de 

reclutamiento de personal con una mayor solidez. 

 

 

              Esta es una etapa fundamental, ya que aquí se tomaran las decisiones más 

importantes en nuestra empresa, ver quien cumple con los requisitos con los cuales se cubrirán 

las siguientes vacantes y aquellos que simplemente no serán requeridos. 

              La empresa tiene la responsabilidad de analizar muy bien las solicitudes y cotejar 

en primera instancia, si los datos de los aspirantes satisfacen las necesidades del puesto. 

 

 

                  La verificación de datos es una parte muy relevante en el proceso de selección 

no debe pasarse por alto, es aquí donde se confirma algunos de los datos que el postulante puso 

en su solicitud y son de suma importancia para la seguridad de la empresa, así como para el 

control de aspirantes futuros. La verificación de datos de aspirantes debe realizar cuando el jefe 

de personal  ya ha seleccionado un máximo de tres candidatos, esto evitará elevar el costo del 

proceso. Esta etapa permite reducir el número de postulantes después de analizar su segunda 

solicitud de empleo. 

 

                 Los datos más importantes a revisar y el modo en que se verificaran son los 

siguientes: 
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          Nombre y dirección del postulante: Si el postulante puso algún número local llamar 

y confirmar si efectivamente vive en ese domicilio, si lo conocen y el tiempo que tienen de 

conocerlo. 

 

            Nivel de estudios cursados: Verificar que los soportes de los diplomas sean 

verídicos y cuenten con las actas de grado. 

 

            Referencias personales y laborales: Llamar a uno de sus familiares y alguna 

amistad que haya puesto en la solicitud de empleo y preguntar el tiempo que tiene de conocerlo, 

si lo considera una persona confiable y responsable Para la referencia laboral llamar al último 

trabajo y solicitar hablar con su anterior jefe, preguntar el motivo por el cual el candidato dejó de 

laborar con ellos y su desempeño en la empresa. Si en la solicitud de empleo se menciona que no 

se puede solicitar referencias preguntar al postulante los motivos por los cuales no se puede pedir 

referencias para posteriormente marcar a los anteriores trabajos donde sí se pueda solicitar 

referencias y realizar el mismo cuestionamiento antes mencionado. 

 

               Salud: Esta verificación se llevara a cabo justo antes de la contratación debido a 

que esta activación genera un alto costo, por lo mismo es recomendable que se realice al final 

cuando ya se tenga seleccionada a la persona que ocupara el cargo; esta verificación es altamente 

recomendable para no encontrarse con sobresaltos después de contratar a la persona, para lo cual 

se debe enviar a la persona seleccionada a realizarse un examen médico y de salud ocupacional, 

donde certifique que el candidato se encuentra en óptimas condiciones para ocupar el cargo. 
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               Después de haber analizado la solicitud de empleo de la hoja minerva 1003 y de 

haber verificado los datos del aspirante, el reclutador, deberá analizar muy bien todos los datos y 

volverá a elegir conforme a las características de la vacante y la nueva información, un número 

más reducido de postulantes que cubran con el perfil solicitado, a los cuales se le citara a primera 

entrevista  y  pruebas específicas dependiendo el puesto. El formato inicial de entrevista y las 

pruebas se realizan a continuación: 

 

 

     Entrevista inicial: 
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Pruebas 

Las pruebas que se le realizan a los candidatos son las siguientes: 

Prueba Wartegg 

 

El 
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Test de Wartegg es una herramienta de selección de personal que causa pavor entre los 

candidatos a un puesto de trabajo, debido en parte a su rareza y a su inusual extravagancia.  

 

         El test fue ideado por Erik Wartegg en 1940 y adaptado por C. Biedma y Pedro 

D.Alfonso en 1960, representando ocho situaciones vitales que el individuo debe resolver.  

 

           Es un test de los denominados test proyectivos, es decir, que se entregan al 

candidato una serie de cuadros en blanco Pueden ser 8 o 16, con unas pequeñas formas y tiene 

que completar el dibujo de la forma en que quiera, añadir un número por orden de resolución y 

un título. Sin duda es una de las pruebas que más nerviosos coloca al candidato, puesto que 

supone una improvisación. El fondo negro sobre el que se sitúan los recuadros blancos incita a la 

proyección (como si cerráramos los ojos). El fondo blanco limita esa proyección a un espacio 

concreto de representación (esto a veces genera ansiedad). El signo representa los elementos 

típicos de los 4 grandes movimientos gráficos (ángulo, recta, curva, punto) 

 

Las siguientes son las instrucciones del Test de Wartegg que se les debe dar a los 

candidatos: 

 

Completar los dibujos partiendo del símbolo que aparece en cada recuadro 

Intentar hacerlo ordenadamente, pero si no puede, poner el número en el orden que se 

hayan realizado. 

 

Poner título a cada uno de los dibujos una vez que se ha terminado de dibujar 
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Indicar por orden cual le gustó más y cual le gustó menos. 

Indicar por orden los que resultaron más fáciles de realizar. 

La duración del test de Wartegg es aproximadamente de 20-30 minutos. 

 

¿Para qué sirve el test de Wartegg? 

 

        Algunos opinan que es un test obsoleto, pero cuando se utiliza lo que se pretende es 

encontrar información sobre la capacidad resolutiva del individuo, su capacidad de organización, 

su creatividad, y también descartar algunos problemas de personalidad (paranoide, esquizoide,..) 

 

            Lo que el entrevistador va a mirar es la madurez en el trazo, el equilibrio en el uso 

del espacio, el tipo de formas que se representan (paisajes, personas, objetos), la concordancia 

con el título, la capacidad simbólica y de representación de los dibujos. El test sirve para 

aproximarnos al tipo de personalidad (arquetipos), la posición del individuo frente al mundo, 

manejo de las relaciones interpersonales, dinamismo y energía vital, capacidad de síntesis y 

análisis, presencia de ansiedad. 

 

             Hay cuatro campos orgánicos, que inducen a la representación de dibujos 

animados o paisajes de la naturaleza, son el 1,2,7 y 8.Representan la afectividad y lo emocional. 

 

                 Hay 4 campos inorgánicos que inducen a la representación de dibujos 

inanimados u objetos. Son el 3, 4, 5 y 6. Representan lo racional, lo pragmático. 
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Resolver campos orgánicos como inorgánicos puede interpretarse como frivolidad o como 

un exceso de pragmatismo, tendencia a la objetividad. 

 

Resolver los campos inorgánicos como orgánicos, puede simbolizar una excesiva 

preocupación por las emociones y las relaciones interpersonales, con tendencia a la 

conflictividad. 

 

          Sin embargo, todo esto, dibujar objetos donde debería haber escenas de personas o 

animales, y al contrario,  se considera dentro de la normalidad, (aunque nos da una imagen de la 

tendencia de la personalidad del individuo) siempre y cuando no se reflejen en su totalidad 

imágenes sólo orgánicas o sólo inorgánicas. 

 

           Cuadrado No.1: Representa el auto concepto, cómo la persona se ve a sí mismo en 

relación con el exterior. Se puede dibujar lo que se quiera, pero teniendo en cuenta que: 

 

Repintar el estímulo o agrandarlo, significa una tendencia hacia la histeria y la 

necesidad de llamar la atención 

 

Camuflar el estímulo multiplicándolo puede significar baja autoestima y necesidad 

de pasar desapercibido. 

 

           Ejemplos adecuados: Punto como centro de Sol, Rueda, Diana, Nariz de una cara, 
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Ejemplos inadecuados: Punto como extremo de un ángulo, espiral, estrella, dos ojos, tela 

de araña, ojos demasiado grandes. 

Cuadrado No.2: Representa la afectividad y lo emocional. A tener en cuenta: 

 

        Se considera positivo dibujar rostros o personas, cosas de la naturaleza (pájaros), si se 

dibuja un animal se deberá tener en cuenta qué animal, puesto que nos representa en nuestras 

relaciones con los demás ( evitar lobos, leones,..). Anular o repintar el estímulo puede 

considerarse tendencia a la frivolidad o al cinismo. 

 

      Dibujar objetos en este recuadro puede indicar una marcada tendencia a evitar las 

relaciones interpersonales. 

 

      Ejemplos adecuados: rostros (ceja, bigote, pelo) representación de ondas (nubes, 

pájaros) , paisajes naturales y personas. 

 

Ejemplos inadecuados: objetos cerrados (taza, ala, curva de una calle,..) 

 

Cuadrado No.3: Es el campo de las metas, los objetivos y la proyección de la vida 

 

       Prolongar las líneas y darles crecimiento en forma de edificio, árboles, etc,.. de 

diferente tamaño puede interpretarse como ser poco organizado 

     Dibujar escaleras que terminan en plataforma, indica conformidad con lo obtenido hasta 

ahora 
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     Si se tacha o se anula el estímulo, significa tendencia a sentirse estancado .Si se unen las 

tres líneas indica pocas ambiciones 

Ejemplos adecuados: Escaleras, barras estadísticas hilera de árboles (mujeres), casa con 

tejado,.. 

Ejemplos inadecuados: Edificios irregulares, marcada tendencia hacia abajo,.. 

 

          Cuadro Nº4: Es el cuadro de los contenidos inconscientes, es decir, cómo nos 

comportamos frente a nuestras represiones, nuestras ansiedades. Algunas cosas que deben 

considerarse en la resolución de este cuadro son las siguientes: 

 

Es bueno que este sea el último cuadro, puesto que es el que más dificultades plantea en su 

resolución. 

 

Sombrear el cuadro o nublarlo puede indicar bloqueo, falta de resolución ante situaciones 

de presión. 

 

Dibujar objetos infantiles, puede simbolizar inmadurez 

Dibujar un tablero de ajedrez significa que la persona es calculadora y racional 

Dibujar paisajes naturales puede implicar un alto grado de subjetividad 

Ejemplos adecuados: abstracciones simétricas, ventanas, dados, tableros de juegos,.. 

Ejemplos inadecuados: cometas, trenes vistos desde lejos, tiro al blanco,.. 

 

Campo No 5. Representa el control de los impulsos y la energía vital 
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Se considera positivo equilibrar el dibujo hacia la derecha, puesto que representa 

dinamismo y tendencia a la actividad. Por el contrario no hacerlo significaría pasividad. 

Es bueno representar una acción, y no solamente objetos inertes 

Ejemplos adecuados: Pala, martillo, cono de helado, espada,.. 

Ejemplos inadecuados: Foco de luz, letra t, techos, antenas,.. 

 

Campo Nº6 Representa el raciocinio. 

 

Se considera positivo integrar las dos líneas dentro de un mismo dibujo, en vez de hacer 

dos figuras independientes. La integración da muestras de equilibrio y coherencia. Lo que 

dibujemos, determinará nuestra forma de análisis. Por ejemplo si dibujamos una ventana, puede 

indicar que somos observadores. 

 

Ejemplos adecuados: Casas, carros, televisión, figuras geométricas integradas, ventana, 

marco de un cuadro,. 

 

Ejemplos inadecuados: dibujos irregulares, objetos abiertos, cruz, horca, objetos separados 

e inconexos,.. 

 

Campo Nº7.  Puede representar la madurez sexual, pero sobre todo se va a prestar atención 

a las relaciones interpersonales en el trabajo. Se debe tener en cuenta lo siguiente: 
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Respetar el estímulo (no pintar encima ni tacharlo o colorearlo) indica respeto y calidad en 

las relaciones interpersonales, por el contrario si se repinta o se colorea puede significar 

inmadurez. 

 

Si lo que se dibuja representa una función real, un objeto real, significa madurez y 

equilibrio. 

 

Ejemplos adecuados: Adornos, flores, frutas, huellas de hormigas,.. 

Ejemplos inadecuados: (objetos pesados)  llanta de un coche, tren, huevo, nariz, pelota 

 

Campo Nº8.  Representa el ámbito laboral propiamente dicho. También representa la 

figura paterna, la autoridad. 

 

Si lo dibujado está por debajo indica sumisión, pasividad. 

Si lo dibujado está por encima, indica un alto nivel de crítica y dificultades para asumir la 

norma. 

 

La mejor opción es equilibrar el dibujo, representando cosas tanto por debajo como por 

encima. 

 

Ejemplos adecuados: Sombrero, paraguas, sombrilla, arco iris,.. 

Ejemplos inadecuados: Casco, objetos cerrados, portón, reloj,.. 
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Otras cosas a tener en cuenta sobre test de Wartegg: 

 

       Si se sigue el orden esto representa una fuerte tendencia a lo metódico, a la 

organización 

Si no se sigue el orden, el primer cuadro que se dibuja será el preferido, y por lo tanto 

marcará la tendencia del individuo. 

 

Campo 2: Persona extrovertida, buena para contactos, venta, atención al público 

Campo 3: Persistencia, ambición, capacidad de liderazgo 

Campo 4: Poca racionalidad 

Campo5: Productiva y dinámica 

Campo 6: Deseos de realización intelectual 

Campo7: Sensibilidad, empatía altruismo 

Campo 8: Necesidad de protección. 

 

El campo con el que se termina indica lo que más difícil nos resulta. Ya hemos dicho antes 

que una buena opción es terminar con el nº 4 (representa las frustraciones, la ansiedad,..) 

 

             Es recomendable que los dibujos se equilibren y se centren. Si se tiende hacia la 

izquierda es signo de pesimismo, inactividad. Si se tiende hacia la derecha indica acción, pero 

exageradamente puede parecer falta de control o juicio. Lo mejor es intentar centrar el contenido 

y presentar algo armónico y a ser posible estético y original. Si predominan los objetos en la 
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parte alta, indica fantasía, creatividad, pensamiento. Si predominan los objetos en la parte baja, 

realismo, rutina, alto contacto con la realidad. 

 

           El tamaño del dibujo es importante. Si es pequeño significará timidez, baja 

autoestima, escasa resolución. Si es demasiado grande, egocentrismo, desequilibrio, fuerte 

carácter, problemas para asumir límites y normas. 

 

                El trazo también es importante. Si es excesivamente fuerte denota impulsividad, 

si es fuerte y preciso indica equilibrio, si es débil y rápido indica agilidad mental, adaptación al 

medio, si es excesivamente débil, inseguridad, temores, conflictos no resueltos. 

 

Pruebas Psicotécnicas 

      

Para la revisión de estas pruebas es necesaria la contratación de un psicólogo quien es la 

persona encargada de la interpretación correcta de estos resultados. 

 

  Las pruebas Psicotécnicas o Psicométricas comprenden un instrumento empleado en la 

evaluación de personal, formación empresarial, orientación profesional, evaluación de 

desempeño, desarrollo directivo y liderazgo, entre otras. Con él se pretenden Identificar atributos 

psicológicos esenciales que determinan el desempeño laboral. En otras palabras, identifican 

rasgos de personalidad que favorecen o debilitan la acción para desempeñar determinados 

cargos. 
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Las Pruebas de Personalidad son técnicas objetivas que sirven para explorar aptitudes, 

personalidad y competencias mediante pruebas que se han elaborado científicamente y que se 

han baremado después de aplicarse a una muestra representativa de la población a la que se 

dirige. Identifican y evalúan distintas dimensiones de la personalidad que tienen un papel 

relevante en el mundo del trabajo como pueden ser: 

 

Dinamismo,  

Ajuste social,  

Tolerancia,  

Dominancia,  

Capacidad de trabajo en equipo, 

 Cooperación, 

 Cordialidad, Escrupulosidad, 

 Perseverancia,  

Estabilidad emocional,  

Apertura mental, 

Responsabilidad,  

Tolerancia al estrés, 

Auto-exigencia e Inteligencia emocional. 

 

           Estas pruebas tienen mecanismos de control para descubrir si se contesta con 

Sinceridad y con atención suficiente para que resulten válidos los resultados. 

Por eso, es conveniente tener en cuenta las siguientes recomendaciones: 
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Estar seguro de haber entendido bien las instrucciones que se dan antes de cada prueba, y si 

no, debes preguntar. 

 

Tratar de contestar todas las preguntas, contesta con rapidez y no dedique mucho tiempo a 

una cuestión en concreto, normalmente todas tienen el mismo valor, pase a la siguiente, y si le 

sobra tiempo, vuelva sobre ella. 

Procure no dar una falsa imagen, o contestar al azar sin examinar la pregunta 

y/o respuesta. Limítese a responder con sinceridad, de esta manera, evitará incoherencias 

en preguntas similares, las cuales pretenden conocer si realmente se dio una respuesta cierta o 

falsa, o se realizó el cuestionario de forma aleatoria. 

 

Conservar el nivel de concentración. 

Evitar responder: algunas veces, nada, no estoy seguro, término medio, más o menos, entre 

otros. 

Trate de responder: Si o No, siempre o nunca, verdadero o falso. 

 

 

Ejemplos de preguntas. 

 

A continuación se presenta el enunciado similar al que se encontrara al momento de 

abordar la prueba. 
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El propósito de esta prueba es evaluar las actitudes, motivaciones e intereses que se ponen 

en juego, cuando se abordan situaciones propias de los procesos pedagógicos o de la gestión en 

una institución educativa. La prueba consta de 40 preguntas, constituidas por un enunciado y por 

tres opciones de respuesta identificadas con las letras A, B y C. El enunciado describe una 

situación propia del contexto escolar y las tres opciones de respuesta presentan distintas 

alternativas de acción o de decisión que se podrían asumir ante dicha situación. 

 

Para responder la prueba se debe analizar cuidadosamente cada enunciado y sus opciones 

de respuesta, de tal manera que pueda seleccionarse la que más se aproxi-me a lo que quien 

contesta la prueba, haría, pensaría o decidiría al abordar una situación como la descrita. Es muy 

importante que esta prueba se responda de la manera más sincera y espontánea posible de tal 

forma que no se condicionen las respuestas de los aspirantes, razón por la cual no se incluyen 

ejemplos de preguntas. 

 

Existen múltiples pruebas para evaluar la personalidad. A continuación, trabajaremos la 

prueba 16PF. 

 

PRUEBA DE 16 FACTORES DE LA PERSONALIDAD (16 PF): 

 

El cuestionario de 16 Factores de la Personalidad (16 FP) es un instrumento diseñado para 

la investigación de la personalidad en corto tiempo. El cuestionario se basa en la medición de 16 

dimensiones funcionalmente independientes y psicológicamente significativas. Los factores de la 
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personalidad que mide el 16 FP no son únicos de la prueba sino que se insertan dentro del 

contexto de una teoría general de la personalidad. 

 

Los factores que se evalúan en el cuestionario son: 

 

Afabilidad (contacto con otras personas) 

Razonamiento. 

Estabilidad Emocional y Adaptación al Ambiente que lo rodea. 

Grado de control en sus relaciones interpersonales. 

Animación. Grado de impulsividad. 

Atención a las normas. 

Atrevimiento. 

Sensibilidad. 

Vigilancia. (Suspicacia) 

Abstracción. (Imaginación) 

Mascaras Sociales. 

Aprensión. (Autoestima) 

Apertura al Cambio 

Autosuficiencia 

Perfeccionismo 

Tensión 
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Además de los 16 factores principales de la personalidad, el instrumento puede usarse para 

medir cuatro dimensiones secundarias adicionales, las cuales son rasgos amplios, cuya 

calificación se obtiene de los componentes de los rasgos primarios: Introversión y extraversión, 

Ansiedad, Independencia y Sometimiento, Dureza y Autocontrol. 

 

 Una propiedad importante del 16 FP es su comprensión del fundamento de la estructura 

subjetiva (personalidad) en orientación de escalas hacia una medición funcional. Es decir, las 

escalas no están diseñadas en términos o conceptos subjetivos, o a priori sino que están dirigidas 

a localizar previamente las estructuras naturales de la personalidad relacionadas con la forma en 

que ésta se desarrolla actualmente. 
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              Decisión final 

 

       En esta etapa el jefe de personal junto con el dueño o gerente del supermercado junto 

con la valoración del jefe de área de la vacante elegirá al candidato idóneo para cubrir el puesto, 

después de haber realizado la entrevista final, a continuación se muestra una de la  
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Entrevista final. 
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        Contratación. 

 

Una vez que se han evaluado a todos los postulantes o candidatos, se pasara a seleccionar 

al que mejor desempeño haya tenido en las pruebas y entrevistas realizadas, es decir, se pasará a 

seleccionar al candidato más idóneo para cubrir el puesto vacante. 

 

Y una vez que se haya elegido al candidato más idóneo, se  pasara a contratarlo, es decir, a 

firmar junto con él un contrato en donde se señalaran el cargo a desempeñar, las funciones que 

realizará, la remuneración que recibirá, el tiempo que trabajará con el supermercado, y otros 

aspectos que podrían ser necesario acordar, de igual forma se procede a realizar las afiliaciones 

pertinentes a salud, pensión, ARL caja de compensación  

Familiar 
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4.3 Programa de capacitación e  inducción y re inducción del personal. 

 

Cuadro 8. Capacitaciones por parte de la empresa. 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

40 

10 

 

80% 

20% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

 

Figura 11. Capacitaciones por parte de la empresa 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

Los supermercados  tienen claro el objeto de las capacitaciones en bien para el personal y 

para la empresa un 80% recibe capacitaciones en manipulación de alimentos y en servicio al 

80% 

 

20% 

Si No



113 
 

cliente, y un 20% no los capacitan, pero lo importante es que la empresa los capacite en cuanto a 

sus actividades y funciones a desarrollar. 

 

Este procedimiento tiene por objeto establecer las directrices para realizar las actividades 

de inducción a todo el personal que ingresa a la entidad y a reorientar la integración del personal 

antiguo a la cultura organizacional en virtud de los cambios producidos en los procesos.  

 

ALCANCE. Este procedimiento aplica todas las actividades de inducción y re inducción 

en la Administración Central, incluye la participación directa de la Dirección de Talento 

Humano. 

 

La  inducción y re inducción es una propuesta que está orientada a ofrecer un instrumento 

que permita a los supermercados y autoservicios de la ciudad de Ocaña, lograr que sus 

trabajadores se adapten e identifiquen con ella, para mantener los estándares de calidad de 

servicios y para formar y conservar trabajadores altamente motivados, eficientes, estimulados y 

capacitados.  

 

Esta actividad  debe ser aplicado a cada uno de los empleados que se vinculen y se 

encuentran trabajando en los supermercados con el propósito que identifique la empresa como un 

sistema dinámico de interacciones internas y externas en permanente evolución, en las que un 

buen desempeño de parte del empleado. 

 Condiciones Generales.  La implementación del programa de inducción y Re inducción 

en los supermercados de la ciudad de Ocaña. Permite al nuevo ingreso y al trabajador, conocer 
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todo lo referente a principios y valores, misión, visión, objetivos, reseña histórica, políticas, 

procesos, procedimientos, instructivos, protocolos guías, normas, portafolio de servicio, e 

estructura organizacional, contratación y toda aquella información necesaria para la 

identificación del mismo con la empresa, se tienen en cuenta los siguientes puntos: 

 

Proporcionar al trabajador información referente al contexto general donde ingresa; es 

decir, su historia, estructura, evolución y actividad a que se dedica.  

 

Suministrar al trabajador información sobre los beneficios sociales, económicos, 

actividades deportivas y culturales, actividades de desarrollo y de adiestramiento de personal.  

 

 Proporcionar al trabajador que ingresa, las bases para una adaptación con su grupo de 

trabajo.  

 

Orientar el trabajo específico del empleado, es necesario familiarizar al empleado en las 

actividades definidas en los procesos institucionales.  

 

Mostrarle su lugar específico de trabajo, equipo e instrumentos de trabajo.  

 

 

POLÍTICAS Y NORMAS DELPROGRAMADE INDUCCIÓN  
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Políticas La Gerencias de Talento Humano es el encargado de dar a conocer el Programa 

de Inducción y re inducción a los nuevos empleados de los supermercados 

 

Programa de inducción y re inducción se debe realizar a todo el personal que ingrese y que 

está laborando en los supermercados, con el fin de suministrar la información que permita lograr 

la identificación con la empresa; de tal forma que su incorporación cubra todos los aspectos de 

un adecuado ajuste a su puesto de trabajo.  

 

 La Gerencia de Talento Humano debe informar todo lo relacionado con la empresa; 

misión, visión, historia, estructura organizativa, manual de procesos y procedimientos, medios de 

comunicación, socialización beneficios socioeconómicos, normas de conducta interna y todo 

aquello que tenga relación con los supermercados. 

 

 El Programa de Inducción y re inducción, deberá ser evaluado periódicamente por la 

gerencia del Talento Humano; con el fin de realizar los ajustes necesarios que aseguren la 

permanencia del proceso.  

 

El Programa de Inducción y re inducción, debe estar sujeto a cualquier cambio que se 

produzca en los supermercados, con el objeto de mantenerlo actualizado.  

 

 

 

Normas. 
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La Gerencia de Talento Humano deberá entregar al trabajador, un portafolio que incluye: 

folleto de que incluye: Bienvenida, Misión, visión, principios y valores, políticas de calidad, 

objetivos de calidad y algunas recomendaciones, folleto de Higiene y Seguridad Industrial,  

Reglamento Interno de Trabajo y hoja de ruta durante las actividades de Inducción y re 

inducción.  

 

La Inducción específica del puesto, será realizada por los el jefe inmediato donde se asigne 

el trabajador, realizando las actividades necesarias para lograr el cumplimiento de este objetivo. 

 

 El Programa de Inducción debe ser revisado periódicamente por la Gerencia de talento 

Humanos.  

Al cumplir el programa de inducción el trabajador deberá firma el formato de ruta de 

inducción el cual hace constar que recibió la inducción en las aéreas relacionadas y se acoge a las 

normas, y recomendaciones.  

 

El proceso de inducción se realizará dos veces al mes a las 8:30 a.m. en la oficina de 

Talento Humana. 

 

 

 

 

 

Plan de capacitación 
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Presentación 

El Plan de  Capacitación y Desarrollo de Recursos Humanos, para los supermercados 

constituye un instrumento que determina las prioridades de los colaboradores. 

 

La  capacitación, es un proceso educacional de carácter estratégico aplicado de  manera 

organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o  desarrolla conocimientos y 

habilidades específicas relativas al trabajo, y  modifica sus actitudes frente a aspectos de la 

organización, el puesto o el  ambiente laboral. Como componente del proceso de desarrollo de 

los Recursos  Humanos, la capacitación implica por un lado, una sucesión definida de  

condiciones y etapas orientadas a lograr la integración del colaborador a su  puesto en la 

organización, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, así  como su progreso personal y 

laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de  métodos técnicas y recursos para el desarrollo 

de los planes y la implantación  de acciones específicas de la empresa para su normal desarrollo. 

En tal sentido  la capacitación constituye factor importante para que el colaborador brinde el  

mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la  eficiencia y la 

mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, así  mismo contribuye a elevar el 

rendimiento, la moral y el ingenio creativo del  colaborador. 

 

El Plan de  Capacitación incluye todos los colaboradores que  integran la empresa, 

agrupados de acuerdo a las áreas de actividad y con temas puntuales,  algunos de ellos recogidos 

de la sugerencia de los propios colaboradores,  identificados en las Fichas de Desempeño 

Laboral. 
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 Plan de capacitación sobre cultura organizacional 

 

I. Actividad de la empresa 

El supermercado XXX es una empresa dedicada a  la comercialización de productos de la 

canasta familiar 

 

 JUSTIFICACIÓN 

 

El recurso más  importante en cualquier organización lo forma el personal implicado en las  

actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organización que  presta servicios, 

en la cual la conducta y rendimiento de los individuos  influye directamente en la calidad y 

optimización de los servicios que se brindan. 

 

Un personal  motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las 

organizaciones  exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, además de constituir dos fuerzas  

internas de gran importancia para que una organización alcance elevados niveles de 

competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los  nuevos enfoques 

administrativos o gerenciales. 

 

La esencia de  una fuerza laboral motivada está en la calidad del trato que recibe en sus  

relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en la  confianza, respeto y 

consideración que sus jefes les prodiguen diariamente.  También son importantes el ambiente 

laboral y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona. 
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Sin embargo, en  la mayoría de organizaciones de nuestro País, ni la motivación, ni el 

trabajo  aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de  obtener 

mayores ganancias y posiciones más competitivas en el mercado. 

 

Tales premisas  conducen automáticamente a enfocar inevitablemente el tema de la 

capacitación como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o cambiar las  

actitudes y comportamientos de las personas dentro de las organizaciones,  direccionado a la 

optimización de los servicios de asesoría y consultoría empresarial. 

 

En tal sentido  se plantea el presente Plan de Capacitación en el área de cultura 

organizacional y mejora en la calidad del servicio al cliente. 

 

ALCANCE 

El presente plan de capacitación es de aplicación para todo el personal que trabaja en el 

supermercado 

 

FINES DEL PLAN DE  CAPACITACION 

Siendo su  propósito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitación se lleva  a 

cabo para contribuir a: 

Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de la 

productividad y rendimiento de la empresa. 
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Mejorar la interacción entre los colaboradores y, con ello,  elevar el interés por el 

aseguramiento de la calidad en el servicio. 

 

Satisfacer más fácilmente requerimientos futuros de la empresa en materia de personal, 

sobre la base de la planeación de recursos humanos. 

 

Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la calidad 

y con ello, a elevar la moral de trabajo. 

 

Mantener la  salud física y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo, y un 

ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos más estables. 

 

Mantener al  colaborador al día con los avances tecnológicos, lo que alienta la iniciativa, la 

creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de trabajo. 

 

OBJETIVOS DEL PLAN DE  CAPACITACION 

Objetivos Generales 

 

Preparar al  personal para la ejecución eficiente de sus responsabilidades que asuman en 

sus  puestos. 

Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros puestos 

para los que el colaborador puede ser considerado. 
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Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio, incrementar la 

motivación del trabajador y hacerlo más receptivo a la supervisión y acciones de gestión. 

 

Objetivos Específicos 

 

Proporcionar orientación e información relativa a los objetivos de la Empresa, su 

organización, funcionamiento, normas y políticas. 

 

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de requerimientos 

para los puestos específicos. 

 

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en áreas especializadas de actividad. 

 

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento 

colectivo. 

 

Ayudar en la preparación de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y 

requerimientos de la Empresa. 

 

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional. 

METAS 

Capacitar al 100% del personal que labora en el supermercado 

 ESTRATEGIAS 
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Las estrategias a emplear son. 

Desarrollo de trabajos prácticos que se vienen realizando cotidianamente. 

Presentación de casos casuísticos de su área. 

 Realizar talleres. 

 Metodología de exposición – diálogo. 

 

                   TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION 

Tipos de Capacitación 

 

Capacitación Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integración del nuevo 

colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular. 

 

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Selección de Personal, pero puede 

también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas de capacitación para 

postulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones  

técnicas y de adaptación. 

 

Capacitación Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el 

personal, toda vez que su desempeño puede variar con los años, sus destrezas pueden 

deteriorarse y la tecnología hacer obsoletos sus conocimientos. 

Esta tiene por objeto la preparación del personal para enfrentar con éxito la adopción de 

nuevas metodología de trabajo, nueva tecnología o la utilización de nuevos equipos, llevándose a 

cabo en estrecha relación al proceso de desarrollo empresarial. 
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Capacitación Correctiva: Como su nombre lo indica, está orientada a solucionar 

“problemas de desempeño”. En tal sentido, su fuente original de información es la Evaluación de 

Desempeño realizada normal mente en la empresa, pero también los estudios de diagnóstico de 

necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuáles son factibles de solución a través de 

acciones de capacitación. 

 

Capacitación para el Desarrollo de Carrera: 

 

Estas actividades se asemejan a la capacitación preventiva, con la diferencia de que se 

orientan a facilitar que  los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes 

posiciones en la empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades. 

 

Esta capacitación tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de los 

colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situación actual en el que la 

empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia  

necesaria para desempeñarlos. 

 

Modalidades  de Capacitación 

Los tipos de capacitación enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes  

modalidades: 

Formación: Su propósito es impartir conocimientos básicos orientados a proporcionar  una 

visión general y amplia con relación al contexto de desenvolvimiento. 
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Actualización: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de 

recientes avances científico – tecnológicos en una determinada actividad. 

 

Especialización: Se orienta a la profundización y dominio de conocimientos y 

experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un área determinada de actividad. 

 

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos 

y experiencias, a fin de potenciar el desempeño de funciones técnicas, profesionales, directivas o 

de gestión. 

 

Complementación: Su propósito es reforzar la formación de  un colaborador que maneja 

solo parte de los  conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el 

nivel que este exige. 

 

Niveles de Capacitación 

Tanto en los  tipos como en las modalidades, la capacitación puede darse en los siguientes  

niveles: 

 

Nivel Básico: Se orienta a personal que se inicia en el desempeño de una ocupación o área 

específica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar información, conocimientos y 

habilidades esenciales requeridos para el desempeño en la ocupación. 
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Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y 

experiencias en una ocupación determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar 

conocimientos y perfeccionar habilidades con relación a las exigencias de especialización y 

mejor desempeño en la ocupación. 

 

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una visión integral y profunda 

sobre un área de actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros 

ocupacionales para el desempeño de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la 

empresa. 

 

ACCIONES A DESARROLLAR 

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitación están respaldadas por los temarios 

que permitirán a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitirán 

mejorar la calidad  de los recursos humanos, para ello se está considerando lo siguiente: 

TEMAS DE CAPACITACIÓN 

SISTEMA INSTITUCIONAL 

Atención al cliente 

Ventas 

Planeamiento Estratégico 

Administración y organización 

Cultura Organizacional 

Gestión del Cambio 

Relaciones Humanas 
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Relaciones Públicas 

Administración por Valores 

Mejoramiento Del Clima Laboral 

Auditoria y Normas de Control 

Control Patrimonial 

 

RECURSOS 

 

HUMANOS: Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en 

la materia, como: licenciados en administración, contadores, Psicólogos, etc. 

MATERIALES: 

INFRAESTRUCTURA.- Las actividades de capacitación se desarrollaran en ambientes 

adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa. 

 

MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS.- está conformado por carpetas y mesas de trabajo, 

pizarra, plumones, total folio, equipo multimedia. 

 

CONDICIONES AMBIENTALES. Salones con ventilación, iluminación adecuada y 

espacio físico suficiente. 

 

DOCUMENTOS TÉCNICO – EDUCATIVO.- entre ellos tenemos: certificados, encuestas 

de evaluación, material de estudio, etc. 
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FINANCIAMIENTO 

El monto de inversión de este plan de capacitación, será financiada con ingresos propios 

presupuestados de la empresa. 

 

 PRESUPUESTO: 

Se tendrá un formato de presupuesto como el siguiente: 

  

 

 

 

 

 

 

http://www.eoi.es/blogs/mintecon/files/2013/05/tabla-pres1.jpg
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CRONOGRAMA: 

     Se tendrá en cuenta un cronograma con la siguiente estructura 

 
 

4.4 Manual de funciones por competencia 

 

Cuadro 9. Funciones contempladas en un manual 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

11 

39 

 

22% 

78% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

http://www.eoi.es/blogs/mintecon/files/2013/05/tabla2.jpg
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.  

Figura 11. Funciones contempladas en un manual 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

Según la gráfica los supermercados o autoservicios los empleados no tienen definidas sus 

funciones contempladas en un manual,  pues las funciones a cada empleado deciden hacerlo 

verbalmente, desconociendo un 78% un manual de funciones, un 22% dice que si lo conoce.  

 

Cuadro 10. . Funciones conocidas por escrito. 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

4 

46 

 

8% 

92% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

22% 

 

78% 

Si No
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.  

Figura 12.  Funciones conocidas por escrito. 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios 

 

Al 92% de los empleados no les dan a conocer sus actividades por escrito, estas se la 

explican verbalmente, lo que en muchas oportunidades se dificulta pues realizan otras funciones 

que nos les compete a su cargo, y un 8% dice que sus funciones se las dieron por escrito.  

 

Cuadro 11. Existencia de un manual de funciones y procedimientos. 

 

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

22 

28 

 

44% 

56% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

8% 

 

92% 

Si No
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.  

Figura 13. Existencia de un manual de funciones y procedimientos 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados. 

 

Se puede observar en la tabla que el  44% de los empleados conoce de la existencia de un 

manual de funciones, y un 56% no conoce de la existencia, lo cual se hace necesario 

implementar un manual dentro de cada puesto de trabajo. 

 

Cuadro 12.  En los cargos que desempeñan, existen cargos bajo su responsabilidad.  

Ítem Frecuencia Porcentaje 

Sí 

No 

6 

44 

 

12% 

88% 

 

TOTAL 50 100% 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados o autoservicios. 

 

44% 

 
56% 

Si No
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Figura 14. En los cargos que desempeñan, existen cargos bajo su responsabilidad. 

Nota Fuente. Encuesta realizada a los empleados de los supermercados 

 

Se observa en la tabla que el 88 % de los empleados no tienen dentro de las funciones que 

desempeñan cargos bajo su responsabilidad, y solo un 12% indica que dentro las funciones que 

realiza dentro de su puesto de trabajo si tiene a cargo personal bajo su responsabilidad; esto se 

genera ya que no hay muchos cargos dentro de la organización así que son muy pocos los que 

dependen de alguien que evalué constantemente su trabajo desarrollado. 

 

El personal de los supermercados encuestados en la ciudad de Ocaña, no tiene claras sus 

funciones y desconocen un manual donde les indique las actividades a realizar.  

 

Según los gerentes, los cargos a desempeñar  Aunque puede variar según el tamaño y la 

organización de cada autoservicio, se requieren los siguientes roles:  

 

12% 
 

88% 

Si No
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

 MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  Administrador General de                          

Empresas     Comerciales  

Superior Inmediato    Subgerente Gestión de Recursos 

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

 

Planear, dirigir, coordinar, supervisar, controlar, impulsar y articular todas las acciones 

necesarias para el funcionamiento adecuado y el desarrollo de las actividades del programa, 

velando y procurando porque todos los actores contribuyan en lo correspondiente al logro de este 

objetivo. También es el encargado de ejecutar las políticas, metas y directrices emitidas por la 

Gerencia General y por el Consejo Directivo de la Institución, así como de garantizar el 

cumplimiento de reglamentos, procedimientos y leyes emitidos por entes reguladores de la 

actividad comercial, en el campo financiero, administrativo, del capital humano y tecnológico. 

 

 III. DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES  

1. Formular el plan estratégico inherente a la actividad comercial del supermercado o 

autoservicios, en coordinación con las áreas de: Mercadeo y Ventas, Logística y Finanzas y 
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someterlo a conocimiento y aprobación de la Gerencia General, con el propósito de cumplir con 

las metas y objetivos propuestos para tal fin.  

 

2. Dirigir, controlar y evaluar la elaboración, aprobación e implementación de los manuales 

de procedimientos y los reglamentos necesarios para formalizar y normar la actividad comercial, 

esto en coordinación con las áreas de Mercadeo y Ventas, Logística y Finanzas de conformidad 

con la normativa vigente.  

 

3. Dirigir, controlar y evaluar la gestión de Mercadeo y Ventas, Logística y Finanzas, 

garantizando la mayor eficacia y eficiencia del servicio que se presta.  

 

4. Diseñar, implementar, ejecutar y dar seguimiento de los mecanismos de control 

oportunos y necesarios.  

 

 5. Coordinar la elaboración del presupuesto de Empresas Comerciales en función del plan 

anual de labores, siguiendo las políticas y estrategias definidas por las unidades técnicas o 

instancias superiores correspondientes.  

 

6. Evaluar periódicamente el cumplimiento de los objetivos, metas, planes y controles 

fijados para Empresas Comerciales y analizar los estados financieros y otros documentos que 

surjan de las labores que se realizan. 
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7. Definir en coordinación con el área de Logística y Mercadeo y Ventas los 

requerimientos de productos para la venta.  

8. Convocar y/o asistir a reuniones con superiores y subalternos, con el propósito de 

coordinar actividades, mejorar métodos, procedimientos de trabajo, evaluar programas, proponer 

cambios, así como resolver los problemas que se le presenten en el desarrollo de sus labores.  

9. Velar por el cumplimiento de las regulaciones y normativa vigente relacionadas con la 

ejecución y administración de las Empresas Comerciales. 

 10. Velar porque el personal a su cargo cuente con las herramientas y conocimientos 

necesarios para realizar sus labores. 

 11. Vigilar en forma conjunta con sus colaboradores, que los controles internos sean 

ágiles, efectivos y que cumplan con los requerimientos establecidos.  

12. Coordinar en conjunto con las unidades organizativas correspondientes, planes 

concretos y acciones oportunas dirigidas a la buena administración de los Centros de Venta, al 

mejoramiento permanente del servicio al cliente y a la maximización en los niveles de utilidad de 

los mismos. 

 13. Girar las instrucciones pertinentes tanto de carácter general como específico, con el 

propósito de fijar los mecanismos para maximizar la rentabilidad, calidad y los servicios de la 

actividad comercial.  

14.Supervisar y evaluar las labores relativas a la valoración de los riesgos actuales y 

potenciales del negocio, con la finalidad de que las autoridades superiores del supermercado se 

mantengan al tanto sobre el más mínimo riesgo, a fin de tomar las medidas correctivas a tiempo.  

15. Coordinar y controlar que los proveedores de mercadería y las empresas que prestan 

servicios de outsorcing, los realicen de conformidad con la normativa e interés institucional.  
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16. Verificar que las actividades planeadas sean consistentes, viables, convenientes y 

ajustadas a la normativa aplicable a la actividad comercial.  

17. Verificar la consistencia, viabilidad y conveniencia del plan anual de mercadeo, 

logística y finanzas de la actividad comercial. 

 18. Evaluar en coordinación con el Área de Informática institucional los sistemas 

automatizados existentes y proponer el desarrollo de nuevos sistemas.  

19. Aprobar los ajustes que se realicen al inventario físico. 

 20. Verificar la eficacia de los procedimientos establecidos referentes a control interno en 

lo atinente a procedimientos de compra, venta y manejo de inventarios.  

21. Atender los asuntos administrativos y de desarrollo relacionados con los colaboradores 

a su cargo, de conformidad con las directrices, normas y procedimientos establecidos al respecto, 

en coordinación con Recursos Humanos cuando corresponda.  

22. Acatar las disposiciones de carácter general o específico emitidas por las autoridades 

superiores. 15 28.Participar en charlas, seminarios y cualquier tipo de capacitación que la 

institución decida.  

23. Verificar que el personal a su cargo realice sus labores de conformidad con las 

directrices, normativa vigente, procedimientos y principios éticos, a fin de garantizar eficacia y 

eficiencia en el servicio que se presta.  

 

III. REQUISITOS 

Profesional en alguna de las siguientes carreras: 

Administración 

 Administración de Negocios 
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Administración de Empresas  

 Dirección de Empresas  

Administración Financiera  

Contaduría Pública  

Contabilidad y Finanzas  

Dirección de Empresas y Finanzas  

Administración con énfasis en Contabilidad y Finanzas  

Otra carrera afín 

 

EXPERIENCIA.  Cinco años de experiencia en labores profesionales relacionadas con el 

puesto, con la especialidad de éste o bien con su formación profesional.  
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  Secretaria  

Superior Inmediato    Administrador General  

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

Ejecutar labores secretariales en el supermercado o autoservicio, en forma eficiente y 

eficaz. 

 

III. DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES  

1. Preparar y elaborar documentos y trabajos específicos a fin de brindar apoyo en las 

diversas actividades que se realizan en el supermercado o autoservicio.  

2. Redactar y digitar la correspondencia de Empresas Comerciales como: cartas, informes, 

circulares, resoluciones y presentaciones complejas o cualquier otro documento de similar 

naturaleza. 

 3. Recibir, registrar, clasificar, sellar y entregar la correspondencia del supermercado así 

como llevar los controles de la misma.  
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4. Mantener archivada la documentación referente a decretos, acuerdos, normativa vigente, 

resoluciones, pagos, compras y otros. 

 5. Elaborar los pedidos de materiales, uniformes, equipo e implementos de oficina, así 

como distribuirlos y llevar los controles de los mismos.  

6. Tomar dictado de la correspondencia, mensajes, memorándums y otros.  

7. Llevar la agenda de reuniones, citas y compromisos de su superior inmediato, de los 

encargados de área a fin mantenerlos informados.  

8. Atender al público personalmente o por teléfono, resolver las consultas e indicarles la 

oficina o funcionario, con el cual deben comunicarse, para resolver sus inquietudes.  

9. Gestionar ante el Administrado, los permisos de acceso a las áreas restringidas.  

10. Dar seguimiento a trámites y documentos que le corresponde atender y velar por el 

adecuado manejo de archivos.  

11. Coadyuvar en la organización de actividades de capacitación, actualización y de 

motivación que se organizan para el personal de Empresas Comerciales. 

 12. Analizar y formular sugerencias e ideas para innovar y mejorar las formas de trabajo 

para lograr una mayor excelencia. 

 13. Acatar las disposiciones de carácter general o específico emitidas por las autoridades 

superiores.  
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14. Participar en charlas, seminarios y cualquier tipo de capacitación que la Institución 

decida.  

15. Atender a proveedores y visitantes en general, brindando la información requerida.  

16. Realizar otras responsabilidades propias del cargo. 

REQUISITOS  

Nivel Académico: Bachiller en Educación Media. 

 Título en Secretariado.  

Dos años de experiencia en labores similares  

OTROS CONOCIMIENTOS Y/O OTROS REQUISITOS  

 Conocimientos en paquetes de cómputo. 

Discrecionalidad 
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  Jefe de Mercadeo y Ventas 

Superior Inmediato    Administrador General  

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

Planear, dirigir, coordinar, supervisar y controlar las actividades comerciales y 

administrativas del Área de Mercadeo y Ventas, con el propósito de cumplir con las políticas, 

objetivos y metas establecidas en el supermercado o autoservicio. 

 

III. DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES  

 

1. Establecer las metas de ventas anuales, así como los márgenes de utilidad: precio y 

costo, en coordinación con la administración y/o gerencia. 

 2. Coordinar y supervisar las actividades comerciales del negocio, mediante la 

consolidación de los planes promociones generales, la integración y seguimiento de la operación 

en todas las áreas del supermercado. 
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3. Coordinar, diseñar e implementar estrategias publicitarias orientadas a aumentar las 

ventas del negocio.  

4. Elaborar estudios especiales de rentabilidad, competitividad, posicionamiento y rotación 

para los productos de las categorías con las que se opera. 

 5. Construir pronósticos de mercado para impulsar un crecimiento potencial de las ventas.  

6. Diseñar instrumentos de trabajo para analizar el comportamiento del mercado y 

coadyuvar en la elaboración de estrategias para la venta.  

7. Velar y procurar que el servicio de ventas se cumpla a cabalidad y a satisfacción del 

cliente.  

8. Dirigir, controlar y evaluar la formulación de los presupuestos anuales de ventas, 

compras, gastos, promoción de ventas, en coordinación con las Unidades respectivas. 

12. Coordinar, controlar y realizar informes de los resultados mensuales y cualquier otro 

informe requerido por el Administrador General.  

13. Mantener un contacto continuo con los proveedores. 

 14. Planear, dirigir controlar y evaluar el desempeño de la gestión de ventas así como 

realizar recomendaciones sobre el proceso de compras en coordinación con el área respectiva.  

15. Coordinar el establecimiento de portafolio de productos ideales.  

16. Coordinar y evaluar el desempeño de los servicios de soporte informático y gestionar 

los ajustes que resulten necesarios.  

17. Programar charlas, seminarios y otras reuniones, que tiendan a mejorar el conocimiento 

de los productos y el servicio al cliente de la fuerza de ventas. 

 18. Establecer los procedimientos y controles sobre los productos promocionales.  

19. Realizar recomendaciones sobre el proceso de compras. 
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 20. Verificar que las actividades planeadas sean consistentes, viables, convenientes y 

ajustadas a la normativa aplicable a la actividad comercial.  

21. Colaborar en el diseño e implementación del sistema de seguimiento, control y 

evaluación de la actividad comercial. 

22. Revisar y mantener actualizados los procedimientos vigentes que así lo ameriten, así 

como evaluar resultados y detectar problemas, brindando las recomendaciones necesarias para 

subsanar las debilidades encontradas.  

23. Atender los asuntos administrativos y de desarrollo relacionados con los colaboradores 

a su cargo, de conformidad con las directrices, normas y procedimientos establecidos al respecto, 

en coordinación con Recursos Humanos cuando corresponda.  

24. Acatar las disposiciones de carácter general o específico emitidas por las autoridades 

superiores.  

25. Participar en charlas, seminarios y cualquier tipo de capacitación que la Institución 

decida.  

26. Realizar otras responsabilidades propias del cargo. 

 

REQUISITOS. 

Profesional en alguna de las siguientes carreras:  

Administración con énfasis en Mercadeo  

Administración  

Administración de Negocios  

Administración de Empresas  

Dirección de Empresas  
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 Otra carrera afín Cuatro años de experiencia en labores profesionales relacionadas con el 

puesto, con la especialidad de éste o bien con su formación profesional.  

OTROS CONOCIMIENTOS Y/O OTROS REQUISITOS  

Conocimientos en paquetes de cómputo en uso en la empresa 

Conocimientos en publicidad y ventas. 
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  Vendedor 

Superior Inmediato    Jefe Mercadeo y Ventas 

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

 

Realizar actividades de asesoría, promoción y venta de artículos en los Centros de Venta, a 

fin de satisfacer las necesidades de los clientes. 

 

DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES 

 

 1. Trasladar la mercadería de la bodega para proceder a acomodarla en la estantería, de 

acuerdo a lo dispuesto, a fin de que el cliente pueda escoger con mayor facilidad el producto.  

2. Colaborar en la recepción de mercaderías que ingresan al supermercado, revisando las 

cantidades, condiciones y características de las mismas.  

3. Atender, promocionar la venta y evacuar consultas de los clientes, indicándoles las 

características de los artículos, precios, presentaciones y mercadería en promoción, a fin de 

satisfacer sus necesidades.  

4. Facturar las ventas, de acuerdo a los requisitos legales especificados en la factura.  
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5. Etiquetar y realizar el cambio de precios de la mercadería cuando sea requerido, con el 

fin de actualizarla y que el cliente no sufra ningún contratiempo al efectuar su compra.  

6. Informar al jefe de mercadeo las necesidades de productos que se requieren para la 

venta.  

7. Participar en la toma física de inventarios. 

 8. Realizar las labores de limpieza en las estanterías.  

 9. Realizar labores de empaque de mercadería y entrega de la misma al cliente, posterior a 

su cancelación, verificando que lo entregado corresponda con lo facturado.  

10. Participar en charlas, seminarios y cualquier tipo de capacitación que el supermercado 

o autoservicio decida.  

11. Acatar las disposiciones de carácter general o específico emitidas por las autoridades 

superiores. 

 12. Realizar otras responsabilidades propias del cargo. 

 

REQUISITOS  

Nivel Académico:  

Bachiller en Educación Media y un año de experiencia en labores similares.  

 

OTROS CONOCIMIENTOS Y/O OTROS REQUISITOS  

Conocimientos en paquetes de cómputo en uso de la empresa 

 Conocimientos en ventas  

Disponibilidad para trabajar en diferentes horarios 
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  ASISTENTE 

ADMINISTRATIVO Y CONTABLE 

Superior Inmediato    Administrador General 

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

 

Procesar y actualizar la información contable de la empresa a través del programa contable. 

Apoyar el desarrollo efectivo de las actividades administrativas del supermercado o autoservicio. 

 

DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES 

 

1. Archivar información generada en los procesos contables y administrativo.  

2. Digitar comprobantes de Egresos en el programa contable. 

3. Causar pagos mensualmente.  

4. Decepcionar, liquidar y preparar los pagos a proveedores, acreedores y demás 

obligaciones de la empresa.  

5. Elaborar comprobantes de egreso generados por los diferentes pagos de las sucursales. 

6.  Presentar y colaborar al contador con toda la información necesaria.  
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7. Apoyar la gestión de proveedores y compras de la empresa, y ejecución del proceso de 

infraestructura. 

8.  Manejar la correspondencia de la empresa y mantener absoluta confidencialidad sobre 

la misma. Atender todas las recomendaciones dadas por el contador. 

 

REQUISITOS  

Estudiante de Contaduría o afines./Contador Público. 

 

EXPERIENCIA: 1 año. 
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SUPERMERCADO o AUTOSERVICIO XXXX 

DESCRIPCIÓN DE CARGO 

 

 I. INFORMACIÓN GENERAL  

Unidad     Empresas Comerciales  

Puesto Actual  Cajero 

Superior Inmediato    Administrador General 

 

 II. OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO  

 

Recaudar el dinero de las ventas diarias en caja. 

 

DESCRIPCIÓN DE PRINCIPALES RESPONSABILIDADES 

1. Recibir y cobrar el dinero por concepto de las ventas. 

2. Realizar transacciones a través de tarjetas crédito y débito. 

3. Manejo de datafonos. 

4. Detallar los diferentes medios de pago 

5. Ciudad el funcionamiento de la caja 

6. Registrar directamente la entrada y salida de dinero 

7. Realizar conteos diarios de depósito. 

8. Atender amable y cordialmente a todos los usuarios que ingresan a la caja. 
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REQUISITOS  

 Bachiller.  

Nociones básicas de sistema y habilidades numéricas 

Manejo aplicativos de cobro 

Manejo de caja. 

 

EXPERIENCIA: 6 meses o no requerida.  

4.5 Programa de evaluación de desempeño por competencias 

 

Qué es la evaluación del desempeño.            

 

La evaluación del desempeño es una herramienta de gestión muy útil que sirve para 

evaluar de qué manera los conocimientos, habilidades, comportamientos, es decir, las 

competencias de sus colaboradores, aportan al logro de los objetivos de su empresa. (Villacis, 

2016) 

 

Para qué evaluar el desempeño. 

 

Un sistema de evaluación del desempeño tiene como propósito lograr un rendimiento 

superior en sus trabajadores, que se vea reflejado en los resultados de su empresa y en la propia 

satisfacción profesional de cada colaborador. Permite visualizar el rendimiento progresivo y la 

relación de los objetivos de su empresa con los objetivos personales de sus colaboradores. 
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Determina las responsabilidades y prioridades de cada colaborador. 

Mejora el rendimiento individual de sus trabajadores y la productividad de su empresa. 

Proporciona una opinión constructiva sobre lo que se hace bien (reconocimiento) y lo que 

es mejorable (para aprender). 

Fomenta la comunicación cara a cara entre sus colaboradores y sus jefes directos. 

Pasos para diseñar e implementar un programa de evaluación del desempeño. 

 

Se recomienda que se realicen al menos una vez al año, lo cual no limita la posibilidad de 

tener reuniones de seguimiento trimestrales o semestrales con la finalidad de realizar ajustes y/o 

correcciones de manera oportuna. 

 

Definir objetivos medibles.  Debe llevarse a cabo una reunión personal entre el jefe y 

cada colaborador directamente bajo su cargo, para establecer claramente los objetivos 

individuales que debe cumplir el trabajador en su puesto de trabajo, para el periodo iniciado en el 

que se realizará la evaluación del desempeño. 

 

En este primer paso, deben establecerse los indicadores  a utilizar así como la forma de 

calcularlos. Estos objetivos deben estar alineados con la estrategia de su empresa y deben ser 

específicos, medibles y alcanzables por el trabajador durante el proceso de evaluación del 

desempeño. 
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Identificación de conductas y comportamientos esperados. Debido a la naturaleza algo 

subjetiva de la observación y calificación de conductas, debe establecerse y describirse con cada 

competencia y/o comportamiento. Como ejemplo, mostramos la definición de una competencia: 

orientación al cliente interno y un detalle de las conductas asociadas a esta competencia: 

Competencia: orientación al cliente interno. 

Demostrar sensibilidad por las necesidades de las diferentes áreas y de la propia área de 

trabajo, que pueden requerir en el presente o en el futuro. Se trata de una actitud permanente de 

tomar en cuenta las necesidades de los demás. Estar comprometidos con la calidad esforzándose 

por una mejora continua. 

Indicadores conductuales. 

Se muestra proactivo para atender con rapidez las dudas de sus compañeros de trabajo y su 

trato es muy cortés. 

 

Muestra inquietud por conocer con exactitud el punto de vista y las necesidades de los 

demás. 

 

Se anticipa a ellas aportando soluciones a sus consultas. 

Demuestra interés en atender a los miembros de la organización con rapidez. 

Comparte opiniones con otros para mejorar sus trabajos. 

Observa continuamente su entorno para mejorar su trabajo. 

 

Seguimiento.  Los responsables de equipo (supervisores, jefes, etc.) deben realizan un 

seguimiento permanente al trabajo del colaborador con la finalidad de generar retroalimentación 
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constructiva y constante sobre su desempeño. Es importante que se establezca un calendario 

tentativo (mensual, trimestral, etc.) para revisar formalmente el desempeño del trabajador. Lo 

esencial de esta fase es el acompañamiento, es decir el respaldo y seguimiento que los jefes dan a 

sus colaboradores durante el año para asegurar que los objetivos sean alcanzados. 

 

Evaluación. el objetivo de esta fase no es simplemente juzgar el propio desempeño, sino 

revisar lo que hemos hecho bien, así como aquello que podemos mejorar , para construir una 

base de datos del éxito y las oportunidades de mejora, de manera tal que sus colaboradores 

puedan ser mucho más efectivos el próximo año. 

 

Reconocimiento.  Esta fase es la que deben tomar en cuenta los jefes para engranar los 

resultados de desempeño a los incrementos salariales o bonos, o a las premiaciones públicas, 

entre otros mecanismos de reconocimiento. Es necesario el reconocimiento de manera tangible o 

intangible para que se refuerce de manera positiva el buen desempeño de sus colaboradores. 

 

Es conveniente establecer un puntaje o calificación mínima que debe alcanzar el trabajador 

para lograr el reconocimiento que ha establecido para aquellos que cumplen sus objetivos. Esta 

calificación mínima, así como la forma de calcularla debe ser claramente conocida por todos sus 

colaboradores. 

 

Algunas consideraciones finales. 

Los objetivos deben ser medibles y fáciles de comprender por todos sus trabajadores, 

también deben ser demandante pero alcanzables para evitar falta de motivación. 
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La forma de calificar el desempeño del trabajador debe ser claramente conocida por él, 

debe conocer cómo y sobre qué será evaluado. 

 

No espere el fin del periodo devaluación para revisar el desempeño de sus trabajadores, 

promueva revisiones periódicas (cada uno o dos meses) para que el trabajador sepa qué está 

haciendo bien (para que lo siga haciendo) y qué está haciendo mal (para que lo corrija). 

 

Los premios elegidos deben ser atractivos para el trabajador y relacionados con sus 

necesidades y requerimientos, no con los de quien diseña el programa. 

 

El programa de evaluación del desempeño debe ser conocido y entendido por todo el 

personal, especialmente por aquellos colaboradores que dirigen y/o lideran equipos de trabajo: 

supervisores, jefes, etc. es adecuado que se convoque a una reunión con los líderes de quipo de 

su empresa, y junto con ellos revise esta guía para informarles sobre él. 

 

Programa de evaluación de desempeño por competencia 

 

   Para el programa de evaluación de desempeño por competencia el método de calificación  

que se utilizará es la Escala Gráfica de Calificación, las personas serán calificadas en forma 

personal, con este método se lograrán los resultados rápidos acerca de cada trabajador, teniendo 

en cuenta que la gráfica de calificación ayudará a un proceso simple y entretenido. 
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Definición del Método: Es una técnica sencilla, esta escala lista diversas características 

como calidad y cantidad, así también una gama de desempeños desde insatisfactorios hasta 

excepcionales para cada una. 

 

A todos los colaboradores les califican escribiendo los puntos de calificación que mejor 

describe su nivel de desempeño para cada característica, posteriormente se suman y totalizan los 

valores asignados para cada característica. 

Este método se caracteriza por que utiliza un formulario, en que las líneas de sentido 

horizontal presentan los factores de calificación del desempeño, mientras que el vertical presenta 

la variación de aquellos factores. 

Ventajas del método: Permite a los evaluadores tener acceso a un instrumento de fácil 

comprensión y simple aplicación. 

 

Permite una visión integrada y resumida de los factores de calificación, es decir, de las 

características del desempeño más destacadas por la empresa y la situación de cada trabajador 

frente a ella. 

 

Proporciona poco trabajo al evaluador. 

 

Desventajas del método: No permite mucha flexibilidad al evaluador, ya que debe ajustarse 

al instrumento y no a las características del evaluado. 
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Están sujetos a distorsiones personales de los evaluadores que tienden su aparición sobre 

los subordinados para todos los efectos de evaluación. 

 

Tiende a rutinizar y generalizar. 

 

FACTORES A CALIFICAR 

 

Mediante el método de Escala Gráfica se creó varios factores para calificar el desempeño 

de cada trabajador y fueron divididos: 

 

Factores: Se aplicarán en la calificación a todos los trabajadores, y son los siguientes: 

 

Puntualidad: Grado de cumplimiento a tareas asignadas en un plazo determinado. 

 

Calidad: Evalúa la exactitud, la frecuencia de errores la presentación, el orden y el esmero 

que caracterizan al trabajador. 

 

Producción: Evalúa el volumen y cantidad de trabajo realizado normalmente. 

 

Trabajo en Equipo: Capacidad para desarrollar el trabajo entre jefes y subordinados en 

vía de la producción. 
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Compromiso con la Empresa: Grado de compromiso deberán tener los trabajadores con 

el cumplimiento. 

 

Conocimiento del puesto: Grado de conocimiento que se debe tener sobre las funciones, 

tareas y obligaciones de cada puesto. 

 

Independencia: Grado de desempeño del trabajo con poca o ninguna supervisión. 

 

Logro de Metas: Grado de cumplimiento de los objetivos y metas definidas, con respecto 

a los plazos y a las condiciones requeridas. 

Capacidad de análisis y criterio: Grado de efectividad para desarrollar problemas y llegar 

a conclusiones correcta. 

 

Contactos Personales: Grado en que se relaciona con otras personas dentro o fuera de la 

Empresa ya sea en forma personal, escrita o telefónica. 

 

Cumplimiento de Normas: Actitud de permanente respeto a las políticas y normas 

vigentes en la empresa. 

 

Austeridad: Esfuerzo y preocupación constante por lograr los resultados. 

 

Esfuerzo Físico y Mental: Grado de concentración para desarrollar el trabajo 

considerando el gasto físico y mental. 
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Complejidad del Trabajo: Grado que se presenta complejidad para desarrollar el trabajo 

y la forma en que resuelven dichos problemas. 

 

Calidad de Trabajo: Grado de dominio, exactitud e interés en el cumplimiento de las 

tareas y obligaciones. 

 

Capacidad de Mejoramiento: Grado de superación que presenta el trabajador en las 

funciones que realiza. 

 

Disposición para el Trabajo: Disposición física y mental para realizar en forma eficiente 

el trabajo. 

 

Orientación al Cliente: Actitud permanente de orientación y compromiso en la 

satisfacción del cliente. 

 

Presentación Personal: Impresión causada a los demás por la presentación personal del 

trabajador, su manera de vestir, de actuar, su barba, etc. 

 

ESCALA DE CALIFICACIÓN 

 

1 0 Puntos 

 

 

No satisfactorio: El evaluado no posee el nivel que 

requiere para cumplir con un desempeño mínimo 

2 10−20−30 Puntos Necesita Mejoramiento: El evaluado cumple con el nivel 

mínimo requerido para el desarrollo de su trabajo. 
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3 40−50−60 Puntos 
 

Bueno: El evaluado cumple con el nivel destacado 
para el desarrollo de sus funciones. 

 

 

4 4 70−80−90 Puntos 
 

Muy Bueno: Manifiesta un alto nivel destacado por 
un desempeño de calidad 
 

 

5 100 Puntos Sobresaliente: El evaluado cumple con sus funciones 

e incluso aporta un valor agregado a sus funciones. 

 

COMISION EVALUADORA 

 

Las personas encargadas de calificar serán las siguientes: 

 

Asesor, especialista en el desempeño y las calificaciones. 

 

Gerente del Área. 

 

Jefe directo. 

 

La empresa se encargara de capacitar a los evaluadores para que estos realicen una correcta 

calificación. 
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FORMULARIOS PARA EJECUTAR LA CALIFICACION 

 

IDENTIFICACION 

 

Evaluado:___________________________________Cargo_____________________ 

 

Antigüedad en el cargo________________________________________________ 

 

Evaluador_____________________________________Cargo____________________ 

 

Fecha_____________________ 

Identificación de la 

Calificación 

S MB B NM NS COMENTARIOS 

Asignación de 

Puntos 

100 90-80-70 60-50-40 30-20-10 0  

Puntualidad       

Calidad       

Producción       

Trabajo en equipo       

Conocimiento del 

puesto 

      

Compromiso con la 

empresa 

      

independencia       

Logro de metas       

Capacidad de 

análisis y criterio 

      

Contactos 

personales 

      

Cumplimiento de 

normas 

      

Austeridad       

Esfuerzo físico y 

mental 

      

Complejidad del 

trabajo 

      

Calidad del trabajo       

Capacidad de 

mejoramiento 

      

Disposición para el 

trabajo 

      

Orientación al       
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cliente 

Presentación 

personal 

      

 

 

ENTREVISTA DE RETROALIMENTACION 

            

  La comunicación del resultado de la calificación al subordinado es un punto 

fundamental en todos los sistemas de evaluación. Nada gana la calificación si el mayor 

interesado no llega a conocerla. Es necesario darle a conocer las informaciones importantes y 

significativas acerca de su desempeño, para los objetivos puedan alcanzarse a plenitud. Esa 

comunicación se hace mediante la entrevista de evaluación del desempeño. 

  

LA ENTREVISTA DEBE SER: 

 

Preparada: El evaluador de definir los objetivos que pretende alcanzar a lo largo de la 

entrevista, que es, transmitirle al evaluado a través del resultado de su calificación lo bueno y lo 

malo, es decir, obtener un cambio de actitud del evaluado en el sentido, que lo bueno que hizo lo 

debe seguir realizando de igual y mejor forma y lo malo superarlo para una futura calificación. 

 

Clima: La entrevista debe ser tal que el evaluado tenga plena confianza y no se sienta ni 

examinado, ni juzgado. 

 

Explicativa: El evaluador debe exponer al evaluado el proceso de análisis realizado para 

su evaluación cuyo procedimiento se aplica por igual a todos los evaluados, se tratara de que 

todas las personas conozcan el proceder de las calificaciones previa difusión del proceso. 
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Estructurada: El evaluador hace su exposición yendo progresivamente de lo general a lo 

particular. 

 

Motivadora: El evaluador debe resaltar en la medida de lo posible, todos los aspectos 

positivos del desempeño del evaluado, así como su potencial para el desempeño futuro. 

 

Comunicativa: El evaluador debe aconsejar y sugerir al evaluado cómo mejorar su 

rendimiento en periodo futuro. 

 

Posteriormente el evaluador debe procurar que se cumplan los objetivos de la entrevista y 

mantener una buena comunicación con el evaluado, lo que sin duda redundará en una 

optimización de las relaciones entre ambos y del rendimiento del evaluado. 

 

DIFUSION INTERNA DEL PROCESO 

 

                Una vez que el proyecto es aprobado por la dirección de la empresa, se debe difundir 

para el conocimiento y la culturización de todos los que integran la Empresa, es decir, que la 

calificación del desempeño se tenga siempre presente en forma positiva y que no se vea como 

algo sin resultados que se hace por cumplir. 

 

           Entonces se cultivara en los trabajadores que este método de calificación, se utilizara para 

el desarrollo personal, laboral y social de cada uno de los integrantes del laboratorio, a través de 

saber cómo trabajador, que es lo que la empresa espera de mí, y ese resultado de lo que se espera 

tenga el siguiente beneficio : 
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 Una adecuación del trabajador al cargo. 

Entrenamiento. 

Promoción. 

Incentivo salarial por un buen desempeño. 

Mejoramiento de las relaciones entre jefe y subordinado. 

Motivar el auto perfeccionamiento del trabajador. 

Información básica para la investigación de los recursos humanos. 

Estimación del potencial de desarrollo de los empleados. 

Estímulo a la mayor productividad. 

Retroalimentación de información al propio trabajador evaluado. 

 

        Lo anterior se difundirá a través de cada jefe de área que estará previamente capacitado para 

realizar la difusión con la colaboración del especialista, y se realizara un mes antes de que se 

comiencen las calificaciones de la siguiente modalidad: 

 

Serán charlas de 5 minutos programadas por áreas todos los días, en la cual se hablara, 

del por qué deben ser calificados, con sus ventajas y desventajas. 

 

EVALUADORES IDONEOS 

             Para tener evaluadores idóneos se contratará los servicios a una empresa asesora 

especialista en capacitar a los evaluadores, con el objetivo de que realicen una correcta 

calificación, y así cumplir con las expectativas esperadas por la empresa. 

 

COMITÉ DE APELACIONES 
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El objetivo de la creación del comité de apelaciones, es que cada trabajador que cree que 

su calificación no fue la adecuada tenga la oportunidad de apelar por su calificación que sea 

revisada y a su vez demuestre con fundamentos concretos su apelación. 

 

Existirá un plazo para la presentación de la misma que será de 5 días hábiles después de 

haber realizado la entrevista con el evaluador, solo elevando una carta con atención al comité de 

apelación refiriéndose a su desacuerdo puntual y a su vez presentado argumentos y la respuesta 

será emitida 10 días hábiles de su presentación, para analizar los antecedentes y dar un veredicto 

final. 

 

El comité estará compuesto por un asesor del tema, el evaluador, quienes analizaran los 

antecedentes. 

 

POLITICAS DEL PROGRAMA DE CALIFICACIONES 

 

Los trabajadores a evaluar deberán tener un contrato de trabajo por escrito. 

 

Otorgar incentivos económicos los que obtengan las mejores calificaciones por cada área. 

 

Para los que tengan como resultado de su calificación No satisfactorio y necesita 

mejoramiento un plazo de dos meses para revertir su calificación o de lo contrario será 

desvinculado de la empresa por no cumplir con los niveles que la empresa necesita. 
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Conclusiones 

 

Con la realización de la encuesta dirigida  a los gerentes o administradores de los 

supermercados de la ciudad de Ocaña, se reevalúo el direccionamiento estratégico de los 

supermercados o autoservicios, dándoles a conocer la importancia del mismo y las pautas a 

seguir para la implantación del mismo. 

 

Según el diagnóstico de los resultados obtenidos en la presente propuesta se proporcionó la 

información necesaria donde se propuso un procedimiento de selección y contratación de 

personal. 

 

Se verifico la no existencia de un programa de capacitación e inducción del personal, y se 

diseñó el programa para la capacitación e  inducción y re inducción del personal. 

 

Se elaboró  el manual de funciones correspondiente a los cargos definidos en los 

supermercados autoservicios de la ciudad de Ocaña.  

 

Se elaboró  un programa de evaluación de desempeño por competencias para que cada una 

de los supermercados lo estudie, evalué y apruebe, para  la implementación del mismo. 
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Recomendaciones 

 

Estudiar y analizar la propuesta en cuanto al  direccionamiento estratégico con el fin de que 

la empresa tenga una Misión Visión y sus objetivos. 

 

Implementar el formato de  selección y contratación de personal. 

 

Brindar capacitación e  inducción al personal  que se vincule con  la empresa, y orientar a 

los empleados antiguos sobre todo los relacionado con la empresa. 

 

Dar a conocer a cada empleado por escrito sus actividades y funciones para obtener una 

mayor eficiencia en las labores correspondientes a cada cargo. 

 

Formalizar el programa de evaluación de desempeño, con el fin de estimular a cada uno de 

los empleados y corregir aquellos que no cumplan con sus funciones. 
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Gerentes y/o Administradores  de los supermercados y 

autoservicios de la ciudad de Ocaña, Norte de Santander 

 

 

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCAÑA 

ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

 

OBJETIVO: Propuesta de un Modelo Guía de Administración del Recurso Humano para los 

Supermercados y Autoservicios  del Municipio de Ocaña Norte de Santander. 

 

1. ¿La empresa cuanta con Misión y visión? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

2. ¿La empresa cuenta con organigrama? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

3. ¿La empresa cuenta con manual de funciones? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

4. ¿La empresa cuenta con manual de procedimientos? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

5. ¿Se le brinda capacitación a los empleados?  

 

SI______ 

NO_____ 

            En qué?_________________________________ 
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6. ¿Se cumple con lo establecido en la ley en lo referente al pago de salarios, primas  y 

prestaciones sociales? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

7. ¿Los empleados gozan de vacaciones?  

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

8. ¿Los empleados cuentan con seguridad social? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

9. ¿Se ofrece incentivo a los empleados por su desempeño? 

 

SI   _____ 

NO _____ 

 

 

 

 

 

 

Gracias por su colaboración! 
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Apéndice  B. Encuesta dirigida a los empleados  de los supermercados y autoservicios de la 

ciudad de Ocaña, Norte de Santander 

 

 

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCAÑA 

ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

 

OBJETIVO: Propuesta de un Modelo Guía de Administración del Recurso Humano para los 

Supermercados y Autoservicios  del Municipio de Ocaña Norte de Santander. 

 

1. ¿Cuál es su cargo?.____________________________________________________ 

 

2. Hace cuanto labora en el supermercado? 

 

a. Menos de un año 

b. Entre 1 y 3 años 

c. Más de 3 años 

 

3. ¿Cuáles son sus funciones? 

 

______________________________________________________________ 

 

4. ¿Sabe si sus funciones están contempladas en un manual? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

5. ¿Cuándo le indicaron sus funciones a realizar, se la dieron por escrito? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

6. ¿Sabe si existe un manual de funciones y procedimientos que indique como hacer su trabajo? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

8. ¿Sabe si la empresa cuenta con un organigrama? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

9. ¿Qué tipo de contrato tiene firmado con la empresa? 

 

A término definido ____ 
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A termino indefino ____ 

No tiene contrato firmado ____ 

 

10. ¿Recibe capacitaciones por parte de la empresa? En qué aspectos? 

 

SI___  ¿En qué lo han capacitado?____________________________ 

NO___ 

 

11. ¿Sabe si La empresa tienen Misión, visión y principios? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

12. ¿Dentro de la empresa tiene personas a cargo? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

 

13.¿Su salario supera el mínimo? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

14. ¿Recibe pago por las horas extras? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

15.¿Goza usted de las  prestaciones de ley: Cesantías, primas, etc? 

 

SI   _____ NO _____ 

 

16. ¿La empresa la (o) tiene afiliado (a) a salud y pensión? 

SI   _____ NO _____ 

 

17 .¿Ha disfrutado de vacaciones remuneradas? 

SI   _____ NO _____ 

 

18-¿La empresa le ofrece incentivos por su desempeño?  

 

SI   _____  ¿Cuáles?___________________________________ 

NO _____ 

 

19. ¿Cuál es el cargo de su jefe inmediato? 

 

____________________________________________________________ 

 

Gracias por su colaboración! 
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