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RESUMEN: Las organizaciones tienen ciclos inminentes como los cambios estructurales por
motivos de crecimiento, adaptacion, etcétera... Por lo cual es importante la generacion de
objetivos para el empalme de las compaiiias y sus nuevos administradores, es entonces cuando se
debe tener en cuenta los proyectos que se han venido desarrollando para saber si se siguen, se
mejoraran, modificaran o cambiaran, asi como también dar propuestas e innovacion en estos
sistemas, para que, en el caso hipotético de que existan futuros cambios, se tengan patrones,
protocolos, y/o procesos de empalme entre el personal saliente — cambiante, y el entrante, asi la
organizacion no tendra pérdida de tiempo, ni de recursos (sin importar el indole).

Palabras claves: Tienda departamental, recursos humanos, cambios, comunicacion,
organizacion, orden, procesos.

ABSTRACT: Organizations have imminent cycles such as structural changes for reasons of
growth, adaptation, etc. ... Therefore it is important to generate objectives for the splicing of
companies and their new administrators, that is when projects must be taken into account that the
modifications have been reached to know if they are followed, improved, modified or changed,
as well as the proposals and innovation in these systems, so that, in the hypothetical case of
future changes, they have patterns, protocols, and / or splicing processes between outgoing
personnel - changing, and incoming, so the organization will have no waste of time or resources
(regardless of nature).

Keywords: Department store, human resources, changes, communication, organization, order,
processes.
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INTRODUCCION

Los cambios organizacionales son necesarios e imprescindibles, ya que en muchos casos
producen nuevos aires y por ende se pretende que hayan procesos de rentabilidad en las
compafiias, esta situacion no se puede detener o correr lejos de ella, por lo cual las compaifiias
deben tener planes de accion para empalmar los cambios en la administracion de sus areas y
departamentos, para que se hagan de una manera efectiva y se genere crecimiento y
cumplimiento en los objetivos de la empresa.

La tienda de Liverpool Puebla Angelopolis en su departamento de Recursos Humanos cuenta
con la jefa de departamento, la especialista de Recursos Humanos, una encargada de nomina, un
auxiliar de némina, dos enfermeras, y una practicante. Para agosto de 2019 el equipo se renovo
en un 60%, cambio la jefa, la especialista, una enfermera, y una practicante, por lo cual en los
mandos principales se hallaron cambios importantes, con los cuales se detectd una falta de
procedimientos para el empalme efectivo en las 4reas administrativas y/o de la gerencia de no
ventas, asi como también que el personal que estaba antiguo en el departamento no tenia muy
bien entendido lo que realizaban sus anteriores mandos por jerarquia para la solucion eficaz de
problemas y procedimientos en la tienda.
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LA EMPRESA.

1.1 Aspectos Generales.

Se realiza la practica profesional en uno de los conglomerados mas importantes, mas grandes
y extensos en México: El Puerto de Liverpool S.A.B de C.V, los cuales llevan en su portafolio de
unidades de negocio el ambito de crédito, inmobiliaria, la educativa (UVL: Universidad Virtual
Liverpool), y comercial, de la cual se despliegan las tiendas departamentales como: Suburbia,
Fébricas de Francia, y Liverpool. “Liverpool es la cadena de almacenes departamentales de
mayor cobertura a lo largo del pais. La combinacion de una amplia oferta comercial, una
experiencia de compra emocionante, infraestructura solida y enfoque de rentabilidad nos
permiten servir al cliente y asi contar con su preferencia” (El Puerto de Liverpool, 2019). Por lo
que cabe mencionar que, entre todas las tiendas pertenecientes a la compatfiia se dan zonas para
poder tener mayor control, asi como también para una distincion se tienen diferentes razones
sociales y representantes legales, es entonces donde se destaca que la estudiante se encontraba en
la zona 3 en la cual recae bajo Liverpool Puebla, més especificamente en la razon social de
Almacenes Comerciales Liverpool S.A de C.V, y el nombre de la tienda al publico
especificamente se da bajo: Liverpool Puebla Angelopolis, la cual dirige la mayor cantidad de
procesos en el Estado de Puebla como lo son el CRC (Centro de Reclutamiento y Capacitacion),
la oficina regional de crédito y auditoria, entre otras.
1.1.1.1 Misién

“Servimos al CLIENTE, en todo lugar, todos los dias, toda la vida™.
1.1.1.2 Visién
“Ser la opcidon mas atractiva en servicio, surtido y valor”.

1.1.1.3 Valores
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Fuente: Tomado de https://www.elpuertodeliverpool.mx/perfil.html (2019)

1.1.2  Ubicacion Geografica

Especificamente la direccion de “El Puerto de Liverpool” es Mario Pani 200, Lomas de Santa
Fe, Contadero, Cuajimalpa de Morelos, 05348 Ciudad de México, CDMX, México. Y la
direccion de Liverpool Puebla Angeldopolis es Av. del, Blvrd del Nifio Poblano No. 2510,
Concepcion la Cruz, 72430 Puebla, Pue. (Centro Comercial Angelopolis).

1.1.3  Estructura Organizativa (de la tienda Liverpool Puebla Angelopolis).
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Fuente: Disefio propio con datos de Almacenes Comerciales Liverpool S.A de C.V

(2019)


https://www.elpuertodeliverpool.mx/perfil.html%20%20(2019

1.1.4 Unidad/Departamento de desarrollo de la practica.

La tienda de Liverpool Puebla cuenta con 3 gerencias de ventas (con una cantidad de
departamentos especifica), 1 gerencia de experiencia gourmet y restaurante (la tienda tiene varios
stand de diferentes tipos de comida, caf€s, y vinos, y su propio restaurtante), y una gerencia de
no ventas, en la cual entran los departamentos de publicidad, caja principal, prevencion y
seguridad, informéatica, CRC, mantenimiento, suministros, click & collect, envios y recepcion,

conmutador, enfermeria, RH, entre otros.

Se desarrolla la practica profesional en la gerencia de NO ventas en el departamento de
Recursos Humanos y nomina del Almacenes Comerciales Liverpool S.A de CV (Liverpool
Puebla — Angelopolis), de la zona 3 del conglomerado PUERTO DE LIVERPOOL, por lo cual,
cabe aclarar, que los procesos de reclutamiento para personal fijo se dan en el Centro de
Reclutamiento y Capacitacion, pero los eventuales propios de la tienda y el control de empleados

se da en Recursos Humanos.

1.1.4.1 Analisis DOFA
1.1.4.2.1 Fortalezas (internas)

A. Se cuentan con herramientas tecnoldgicas de desarrollo de trabajo efectivas como la
plataforma SAP, el paquete de google, el paquete de Microsoft, el programa para hacer
credenciales (carnés). Para el area de Recursos Humanos se tienen computadores,
pantallas, etc...

B. Las instalaciones de la empresa son de alta calidad en estandares de seguridad.

1.1.4.2.2 Oportunidades (externas)

A. Las agencias de promotoria que envian promotores, demostradores, asesores visuales al
almacén estan teniendo la iniciativa de acoplarse a los procesos de ingreso de la
compaiia.

B. Poca competencia en cuestion a tiendas departamentales y las prestaciones sociales a los
empleados como: alta en el seguro social de salud (IMSS), vacaciones, dias de

maternidad.



C. Las otras compaiiias / tiendas departamentales no cuentan con su propia red educativa
(UVL) como si lo tiene EL PUERTO DE LIVERPOOL.

1.1.4.2.3 Debilidades (internas)

A. En el departamento de Recursos Humanos se presenta una dificultad muy grande: la falta
de buena comunicacién en un 70% de los casos, ya que hay una desconexion entre la
especialista de RH, la encargada de ndmina, y el auxiliar de némina, lo que ha generado
roces entre ellos, y rumores.

B. La anterior administracion del departamento dejé desordenado y desorganizado el
espacio en cuestion a procesos, archivos, etc...

C. Débil proceso de entrada a promotores.

D. No hay control de los lockers.

E. No hay convenios empresariales.

1.1.4.2.4 Amenazas (externas)

A. Fuerte competencia de tiendas departamentales como El Palacio De Hierro, Coppel,
Sears, entre otras...

B. Las problematicas econdmicas que sufre México, puesto que el consumo de los clientes
de Liverpool ha bajado considerablemente (denotado en la ndémina de vendedores,
records de ventas, etc...)

C. Los ladrones en la tienda, que para el vocablo mexicano y especifico de la tienda, seran
denominados como farderos.

D. Las incapacidades por riesgos laborales.

PARTE III

PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS PRACTICAS
PROFESIONALES

2.1. Planteamiento central del informe de practicas profesionales

Almacenes Comerciales Liverpool S.A de C.V PUEBLA — ANGELOPOLIS, perteneciente al
PUERTO DE LIVERPOOL, es una de las sedes mas grande del pais de la tienda departamental
LIVERPOOL, y la seccional principal en el Estado de Puebla, por lo que tiene el control sobre el



mayor nimero de colaboradores para la compaiiia que otras seccionales en el Estado, es entonces
donde el departamento de Recursos Humanos, perteneciente al area de no ventas, debe hacerse
cargo de manera pertinente y efectiva sobre los acontecimientos relacionados a sus funciones, las
cuales se podrian encerrar dentro de: recepcion y control de personal externo, entrevistas y
contratacion de personal eventual, seguimiento de la contratacién del personal via a planta y
planta, todo lo concerniente a la némina, jubilaciones, bienestar y ocio de los empleados, por lo
cual debe ser un departamento coordinado, ordenado, organizado, y comunicativo, teniendo en

cuenta las otras tiendas departamentales que compiten dia a dia.

El departamento en la tienda cuenta con un orden jerarquico y organizacional presentado de la
siguiente forma: jefa de recursos humanos, especialista de recursos humanos, encargada de

nomina, auxiliar de némina, enfermeras, practicante.

El afio 2019 inici6 con la jefatura de Maria de Jests Ortiz y Karen Rodriguez, las cuales tenian
a su cargo hasta julio todos los procedimientos de recursos humanos en tienda, hasta que fueron
ascendidas y trasladadas a otras tiendas, por lo cual en ascenso llegaron Monica Lopez desde
Cuautla, Morelos, y Fernanda Legaspi, es entonces que ‘“la estrategia que implanta una
empresa, serd aquella que permita, dadas las caracteristicas de su entorno empresarial y sus
fortalezas y debilidades, posicionarse para tener ventajas competitivas. Parece, conveniente, en
consecuencia, dedicar algun tiempo a comentar los cambios mas significativos y de mayor
transcendencia para un gran numero de empresas” (Agullo, 1999), por lo que las dos nuevas
personas al mando en momentos se desconcertaban ya que recibieron el departamento sin un
empalme efectivo. A este equipo nuevo se le sumo la practicante colombiana Paula Alejandra
Castaneda, y en el futuro la sefiorita Mariela Moran (futura auxiliar de papeleria), con el personal
antiguo del personal de nomina y enfermeria. El reto mas grande al cual se enfrentarian seria
descubrir la falta de procedimientos para empalmar el departamento, para el seguimiento de
procesos con el personal externo y los colaboradores, la falta de experiencia de la nueva
especialista, y los nuevos proyectos y aires en el lugar, que desde la carga laboral a la practicante

se dio.

2.2 Limitaciones y alcances de las practicas profesionales.



La limitante mas grande es la falta de informacion que dejo la administracion anterior, asi
como también los problemas de archivo, los cuales tenian retrasos desde el afio 2018, asi como
de procedimientos, ya que en muchos casos la especialista no tenia una respuesta o conocimiento
de qué debia hacer dado el caso de que una situacion se diera en la tienda, por lo cual el empalme
tiene limitaciones que se tienen que resolver a través del ingenio y la creacion de nuevas ideas
para alcanzar los objetivos y por ende la mision de la empresa, asimismo, se encuentra la falta de
comunicacion entre los miembros del departamento, ya que a pesar de tener todas las
herramientas generd problemas. Pero, especificamente para la practicante, a veces en sus
funciones era no tener pleno conocimiento de codmo realizar algunos procedimientos, y la

recepcion del personal externo y/o de promotoria.

Uno de los alcances mas importantes y destacables para la practicante se halld en su proyecto
de inventario de lockers, el orden del archivo, la firma de nuevos convenios, la formacion de

procedimientos para la entrada de personal.

2.3 Objetivo general del trabajo de grado:

Recibir y empalmar la nueva administracion del departamento de Recursos Humanos y
ndémina con la saliente, generando procedimientos y protocolos eficaces y efectivos para futuros
cambios administrativos.

2.3.1 Objetivos especificos del trabajo de grado:
1. Hacer empalme de personal entrante con personal saliente del departamento
2. Hallar los puntos principales de quiebre y a mejorar en un departamento cuando este
cambia de administracion.
Iniciar nuevos proyectos, finalizando los proyectos dejados a medias.

Generar medidas a seguir para la construccion de cambios administrativos.

ook W

Garantizar que el empalme se realizara rapido y con una eficacia del 100%.
6. Mejorar el desarrollo del departamento.

PARTE IV
CONTENIDO PLAN DE MEJORA

Propuesta de Mejora.



3.1 Conclusiones.

Teniendo en cuenta el tiempo en que se hizo el desarrollo de la practica profesional, se puede
detallar que se llevaron a cabo los procesos de convenios empresariales, en los cuales se
negociaron los beneficios para los colaboradores de la compafiia, aunque con un limitante muy
marcado y fue que las otras empresas no enviaron publicidad a tiempo para iniciar el mes de
diciembre con la informacion compartida para todo el personal, asimismo, se llevo el proceso de
restauracion y organizacion de los lockers para el personal femenino de planta, por lo que se
llevo primero un formato para saber la asignacion de lockers, con un posterior inventario para
que el area de mantenimiento arreglara los dafios y poderlo entregar a las colaboradoras que se
encontraban en lista de espera, pero hasta el momento atn el proceso se estaba llevando a cabo,
por otra parte, se evidencio el hecho de que la antigua administracion no dejo planificado el
proceso de promotorias e ingresos del personal externo, por lo que se tuvieron que crear
estrategias que aun se estan implementando y como limitante estd el desconocimiento de algunos
jefes de secciones del almacén a pesar de compartirlas publicamente. Teniendo en cuenta todo el
proceso llevado en accidn en el departamento cabe aclarar que entre las personas que hacen parte
hay un corto circuito de comunicacién, y en muchas ocasiones el trabajo se duplica en vez de
reducirse por la falta de comunicacidon y comprension, asi como también hay muchos rumores e

indirectas, lo que genera un ambiente pesado en un 70% de los casos.
PARTE V

SEGUIMIENTO PRACTICA PROFESIONAL

3.2 Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus prdcticas
profesionales
1. Actualizacion del archivo en el mes de agosto (05 agosto — 30 agosto)
2. Recepcion de cartas de promotoria Venta Nocturna Septiembre (30 agosto — 04
septiembre)
3. Inicio de negociaciones de convenios empresariales en septiembre (01 septiembre — 15
octubre)

4. Inicio de inventario de lockers en septiembre (01 septiembre — 28 septiembre)



Finalizacion de inventario de lockers en octubre (01 octubre — 31 octubre)
Festejo de cumpleafios de los meses de agosto, septiembre y octubre (31 Octubre)

Recepcion de cartas de promotoria Buen Fin Noviembre (31 octubre — 13 noviembre)

e

Recepcion de cartas de promotoria Venta Nocturna diciembre de 2019 (19 noviembre —
04 diciembre)

9. Fin de negociacion de convenios empresariales en diciembre (01 diciembre)
3.2.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes
3.2.1.1. Ciclo 1:

Actualizacion del archivo en el mes de agosto (05 agosto — 30 agosto): Se realizo la
organizacion del archivo teniendo en cuenta de cual se podia deshacer ya, asi como también
llevar un documento en el cual se sepa como se estd ordenando los archivadores, y el control
sobre esto. La dificultad mas grande fue darse cuenta que habia archivo de hace afios que se
encontraba desordenado y perdido, asi como también, se encontr6 una problematica visible sobre
una pérdida de expedientes, en especifico de un caso de un colaborador activo que tenia varias

bitacoras de asesoria y cartas de hecho (notas disciplinarias).

Recepcion de cartas de promotoria Venta Nocturna Septiembre (30 agosto — 04 septiembre):
Se propuso tecnificar el proceso de recepcion de personal externo teniendo en cuenta que debian
presentar la documentacion oficial y obligatoria primero en recursos humanos, se revisaba en
sistema SAP si podrian ingresar a la compaiiia, luego se les asignaba un sello en las cartas de
entrada para que fueran por firma del jefe de la seccidn, posteriormente asistir a recursos
humanos de nuevo para firmar un aviso de privacidad y una carta de responsabilidades, a pesar
de tener claro el procedimiento, algunos colaboradores del departamento no seguian
instrucciones, asi como también muchos jefes de seccion firmaban sin sello, antes de la revision
por parte de recursos humanos, se encontrd fallas también en que muchos promotores tenian

cartas vencidas, o nunca habian entregado, y pasaban porque si a la tienda.

3.2.1.2. Ciclo 2:



Inicio de negociaciones de convenios empresariales en septiembre (01 septiembre — 15
octubre): Se iniciaron conversaciones con restaurantes de alitas, consultorios odontologicos,
etcétera, aunque se obtienen las ofertas, hay falta de comunicacion de las partes, asimismo, se
buscan nuevos aliados pero esto se dificulta, ya que las empresas buscan tener descuentos

también en Liverpool, lo cual no es posible.

Inicio de inventario de lockers en septiembre (01 septiembre — 28 septiembre): Se inicia el
proceso de saber a qué colaboradora pertenece cada locker, ya que no se sabia ni se tenia control
sobre ello, dando fechas limites. Asimismo se dio conocimiento al departamento de que se
estaban incumpliendo las estipulaciones del reglamento de uso de los lockers, por lo cual, se

dificulta un poco el proceso para las auditorias (las cuales nunca se habian hecho).
3.2.1.3. Ciclo 3:

Finalizacion de inventario de lockers en octubre (01 octubre — 31 octubre): Se obtuvieron los
resultados de conocimiento sobre los lockers, obteniendo inconsistencias ya que muchas
personas coincidian en sus numeros de lockers, asi como también se encontraron fallas en cuanto
a las chapas, los vidrios de los lockers, obteniendo que muchas personas dejaban sus cosas sin
seguridad, habian lockers con tablas obstaculizando la vision del contenido, lo cual esta
prohibido, asimismo se llevdo un listado al departamento de mantenimiento para que ellos
hicieran las mejoras, lo que da un paso para poder hacer entrega a una lista de espera de lockers

que se da teniendo en cuenta la antigiiedad de las colaboradoras.

Festejo de cumplearios de los meses de agosto, septiembre y octubre (31 Octubre): Se llevo a
cabo la celebracion de cumpleafios el jueves 31 de octubre con resultados positivos ya que fue
aproximadamente un 35% de los colaboradores que cumplian para esa fecha, positivo porque
normalmente las cifras estdn mas abajo, asimismo, se pudo comenzar la entrega de los regalos
que la compafiia manda para todos los empleados de planta que cumplian afios, pero con
dificultad de que las personas en la compainia no leen los correos electronicos ni leen las

pantallas informativas, por lo cual muchos no asistieron a ninguna de las dos situaciones.

3.2.1.4. Ciclo 4:



Recepcion de cartas de promotoria Buen Fin Noviembre (31 octubre — 13 noviembre): Se
propusieron de nuevo los mecanismos de aceptacion de personal externo, teniendo resultados
positivos a pesar de dificultades con algunos promotores que no entregaron sus cartas, hubo falta
de comunicacion en el departamento, asimismo se tuvieron fallas en el sistema documentario de

google drive.

Recepcion de cartas de promotoria Venta Nocturna diciembre de 2019 (19 noviembre — 04
diciembre): Se estd llevando el proceso en la actualidad, por lo cual asimismo se generé una
nueva accion para llevar a cabo, y es que ahora se obligard a que tomen foto a su carta de entrada
y esta esté presente para poder ingresar a la tienda, obviamente estando inscrito en la plataforma
de la empresa, pero se tiene en cuenta que ahora se tendrd también el dato del jefe que firm¢ el

ingreso en las cartas.

Fin de negociacion de convenios empresariales en diciembre (01 diciembre): Se tienen ya los
puntos clave de descuentos y beneficios para el bienestar y goce de los colaboradores de la
compaiia al presentar la credencial empresarial, aunque se dificulta el proceso publicitario, ya
que no han mandado la campafia de marketing para dar a conocer en el mes de diciembre a los
empleados de Liverpool. Asimismo se estd llevando el proceso con autorizacion del director del

almacén y de la gerencia de la zona 3 del PUERTO DE LIVERPOOL.
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3.4 Anexos.
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