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RESUMEN

Para el desarrollo del presente trabajo de gragldjas planteado tres capitulos, los
cuales se han desarrollado de la siguiente manera:

Capitulo I — Marco Teorico: Se enunciaron los cphog bibliograficos los cuales
sirvieron de base para el desarrollo de la propu&st el capitulo se sefiala: los pasos de
una planificacion estratégica, los subsistemas edersos humanos los cuales hace
referencia el autor Idalberto Chiavenato, modekgektion, teoria de competencias ; en
el cual se define las competencias que se vatizaufiara la elaboracion del manual de
funciones de la empresa, basandose en el DicamdarCompetencias de Martha Alles
y el marco metodolégico a utilizar; fuentes priraariy secundarias, investigacion

histérica, documental y descriptiva.

Capitulo Il — La Empresa: Se determino la situa@étual de la empresa, se hizo un
pequefio analisis de factores internos y exterreogohstitucion de la compaifiia, se
establecieron los procesos de recursos humanagadtks a pesar de que dichos
procesos solo estan establecidos verbalmente saerdiéo las entrevistas con el Gerente
General, los directivos, el personal administrativel personal de operaciones y se
realizo tabulacion y analisis de las mismas.

Capitulo 1l — La propuesta: Se desarrollo en basemodelo de gestion por

competencias de Martha Alles, se determino los gamxesarios para ofrecer al
coordinador de talento humano una guia para lacimghtacion del departamento por
competencias. También se proponen procesos desosctiumanos basados en los

subsistemas para una mejor gestion en el manetaldeto humano.



ABSTRACT

For the development of this dissertation, thregtdra were proposed, which have been
developed as follows:

Chapter | -Theoretical Framework: bibliographic cepts were enunciated which serve
as a base for the development of this dissertafldnis chapter states: the steps of
strategic planning, the human resources subsystdnth are mentioned by the author
Idalberto Chiavenato; management models, theorgoofpetition, which define the
skills that will be used for the creation of thermal business functions, based on the
“Diccionario de Competencias de Martha Alles” ahe@ tmethodological framework
which is used; primary and secondary sources; fiisip documentary and descriptive
research.

Chapter Il - The Company: the current situationhaf company was determined, a little
analysis of internal and external factors was mé#ue constitution of the company, the
Human Resources processes were established, ewaghttihey are only verbally;

interviews with the General Manager, managers, adtnative staff and operations

personnel were made as well as their tabulatioraaadysis.

Chapter 1lI-The proposition: it was developed basadthe competence management
model of Martha Alles; it was determined the stépsprovide the human talent
coordinatora guide for the implementation of a depant divided by competences.
Also Human Resources processes based on managesobsystems for the

management of human talent were proposed.



INTRODUCCION

La empresa HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA. sertituyo legalmente
en el afo 2003y cuya actividad principal es la representacion,naato y
agencionamiento tanto de personas naturales corfdicas; asi como participar en
licitaciones y concursos publicos o privados; lmpa, venta, importacion, exportacion,
comercializacion y distribucion de equipos eledtds, computadoras, software y

hardware; brindar a favor de terceros serviciosallecenter.

En base a todos los problemas que se han ido peegenen la empresa en relacion al
manejo del personal y de la informacion relacionamtalos mismos, el Gerente General

ha visto la necesidad de crear el departamentalel®@o humano.

La creacion del departamento de Talento Humana embresa le permitira a la misma
un mejor manejo de sus recursos, asi como tomawenta las necesidades de los
colaboradores y dar una repuesta adecuada, quie alubienestar tanto de los
empleados como de la organizacion. Es importam@rt@onciencia de lo necesario que

es hoy en dia la Gestion del talento humano deletlas organizaciones.

Para la creacion del departamento de talento hureanta empresa, se utilizara el
MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS propuesto por rila Alles,
implementando un manual de funciones para el daparito de talento humano a cargo

del coordinador del area.

Se propone este modelo de gestién debido a quetieglades propias y especificas de
la empresa son: el de apoyar al cliente en lagmehtacion de centrales telefénicas,
call center, contact center o comunicacion vozgdayaila construccion de una dindmica
organizativa y de Gestion del talento humano, I sjo duda contribuye notablemente a

la busqueda de un clima laboral satisfactorio.



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1.1.Gestion del talento humano

La Gestion del talento humano es el proceso enual se encuentra, incorpora,

desarrolla y mantiene a los colaboradores adecwadna organizacion.

La gestién del talento humano es responsable ddinfensién humana en la
organizacién, esto incluye: contratar personas @uaplan con las competencias
necesarias para ejercer un cargo, capacitar a rgdeados, proporcionar los
mecanismos y ambientes necesarios que proporcidaemmotivacién y la

productividad en la organizacion. (Fernandez J2@)9)

Para poder ejercer la Gestion del talento humamiralede cualquier organizacion
debemos tomar en cuenta que en este proceso deberenir todos los miembros de la
empresa, ademas se debe definir politicas que ayadsoner en funcionamiento al
personal basandose en los objetivos de la misma gebe establecer métodos que

ayuden a conservar y desarrollar el talento hungaeda empresa posee.

1.1.1. Administracion estratégica de Recursos Humanos

“La administracion estratégica de recursos huma®<=l patron de despliegues y
actividades de recursos humanos que permite agianizacion lograr sus objetivos

estratégicos.” (Bohlander, G., y Snell, S., 20@g).[50).

La administracion estratégica de recursos humaieng tcomo principal objetivo el
desarrollo del personal conjuntamente con lasipadity estrategias de la empresa para

poder satisfacer los intereses tanto de la emprera del colaborador.

“Un plan estratégico es la forma en que la emppémaea adaptar sus fortalezas y sus
debilidades internas con las oportunidades y anasnaxternas, con la finalidad de

mantener una ventaja competitiva.” (Dessler, 2p@g, 12).



1.1.2. Objetivos de la administracion de recursos humanos

(Chiavenato, 2007, pag. 122) establece los sigesenttjetivos:

1. Crear, mantener y desarrollar un conjunto de pasoan habilidades, motivacion y

satisfaccion por alcanzar los objetivos de |la aegenon.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones orgaimpates para el empleo,
desarrollo y satisfaccion de las personas, y parlbgeo de los objetivos
individuales.

3. Lograr eficiencia y eficacia por medio de las preso

1.1.3. Etapas de la administracion estratégica de recursdgimanos

Gréfico N° 1
Etapas de la administracion estratégica de recursdgimanos

PASO 1
* Definir
mision, PASO 3 F:ASIO 5
vision y *Andlisis o
valores. Interno estratégia.
PASO 2 PASO 4 PASO 6
*Analisis . gorlmulacién « Evaluacion
e la
L y
Am?)?(l?nte Estrategia Valoracion.

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto,Gestion del talento humanedna Edicion, Editorial Mc Graw Hill,
México, 2009
Elaborado por: Fernanda Vega

1.1.3.1.Paso 1: Mision, vision y valores

1.1.3.1.1. Misién
“La mision, que representa la razon de la exiséete una organizacion, es la finalidad
o el motivo que condujo a la creacion de la orgsién, y al que debe servir.”
(Chiavenato, 2009, pag. 53).



La mision es un término que identifica la funcidriaea basica de una empresa,
institucion u organizacion, o de una parte delldstamiento, sea del tipo que sea,
tiene al menos que su existencia sea significativgue en todo sistema social la
empresa tiene una funcion o tarea basica que ladsatle asigna.(Melgar Callejas,
2009)

Bajo estas definiciones se puede determinar qumisan de una organizacion es la

identidad, la razon de ser y el valor agregadoasgta tiene, en comparacioén con otras

empresas.

Principios basicos para establecer una mision en &mpresa

Identificable: Con los intereses de todos los empleados, cliepteseedores,
accionista, incluso con sus competidores.

Accionable: Que pueda practicarse por todos los niveles dmf@esa.

Memorable: Debe ser recordada siempre en todo y por todos.

Integral: Constituye los fundamentos de identidad, es elztor de todo lo que se
desea lograr.

Realista: Debe ser la identificacion, la dedicacion y en U@ ggsperamos ser sin
perder de vista la calidad.

Guia: Sirva de orientacion mediante la fijacion de Idgetivos en el plan
estratégico.

Competitivo: poder establecer acciones cuando se amerite.

Importancia de la declaracion de la mision:

Establece del proposito de la empresa.

Es un marco de referencia para todas las decisionEstantes que se tendran
gue tomar dentro de la empresa

Permite que los colaboradores se identifiquenveésrde una comunicacion clara

del concepto de negocio de la empresa.



Desarrollo de una declaracion de misién

La mision es la razon de ser de la empresa y dmjaeei rol principal de la misma. Para

establecer la misién de una empresa se debe respondo preguntas basicas.

¢, Qué funcién desempefia la empresa?
¢ Para quién desempefia esta funcion la empresa?
¢Para que desempefia esta funcion?

¢,Como la empresa da cumplimiento a esta funcién?

a w0 nh e

¢ Por qué existe la empresa?

1.1.3.1.2. Vision

“Es la declaracién acerca de hacia dénde se daigempresa y lo que puede llegar a ser
en el futuro, aclara la direcciébn a largo plazo ay ihtencidon de su estrategia.”
(Bohlander, G., y Snell, S., 2008, pag. 52).

La vision es a donde quiere llegar la empresa.llicva un permanente analisis de la
empresa frente a su entorno tanto interno comarextg sobre todo determinar lo que

la empresa es hoy y aquello que quiere llegar arsef futuro.
Principios basicos para establecer la vision en Empresa.

* Breve

» Fécil de captar y recordar

» Inspiradora, planteando retos para su logro

» Creible y consistente con los valores estratégidasnision

» Clararespecto a lo que debe llegar a ser la empres

Desarrollo de una declaracion de vision

Para establecer la vision de una empresa se dgiencer cinco preguntas basicas:
1. ¢COmo nos gustaria ser y como nos gustaria queesasibieran dentro de 5

afnos?



2. ¢Cbomo queremos que nuestros clientes, colaboragpreseedores se expresen
de nuestra institucion en el futuro?
¢ Cudl es la cualidad distintiva por la que quisi@sque nos identifiquen?
¢ Cudles son nuestros valores prioritarios?

¢ Qué es lo que el Ecuador necesita de la empresa?

1.1.3.1.3. Valores

Los valores de la organizacion es la filosofiaaledltura dentro de la organizacion, la
creencia y principios en la que la empresa se pasala toma de decisiones. Es la
forma en que la empresa actia ante su entornamdnyegxterno.

Los valores representan las convicciones o filasd# la alta direccién respecto a

qué nos conducira al éxito, considerando tantoresgmte como el futuro. Estos

valores, es facil descubrirlo, traslucen los rasfyswlamentales de lo que es la

estrategia empresarial, parten de esta reflexi@mstéllanos Cruz, 2007)

Tabla N° 1

Valores mas importantes que una empresa debe considr

Excelencia operacional: Ser
excelente, agil y confiable en

Capacidad de aprendizaje:
La capacidad de pasar de la

Recursos Humanos: Cuando
entendemos que las personas son

Sus procesos se 'c(?nstituye et Solucién de Problemas el activo mas importante y
un valor estratégico para la al Aprendizaje asumimos su desarrollo y
mayoria de las instituciones. Organizacional bienestar total.

Etica: Todos esperamos y

Compromiso con el cliente:
Nada es mas importante y
todo puede esperar si se trata
de atenderlo.

necesitamos confiar en que
estamos frente a alguien que
opera éticamente su empresa,
entiéndase con transparencia,
sinceridad, compromiso con
la palabra emperfiada, etc

Calidad: Igual que la ética,
este también es un valor
determinado de antemano. No
cabe pensar su ausencia en el
mercado contemporaneo.

Innovacion: Estar en el
“punto critico” implica que
nos adelantaremos a la
competencia y que estamos
dispuestos a experimentar con

Imagen: Cuando es
importante para la empresa
ser identificada por sus rasgos
distintivos o liderazgo.

Seguridad:En una empresa
donde los accidentes son
raros, quizas este no sea un
valor

; estratégico.

ideas no comprobadas. £

Ambiente:este valor sera de Diversién: Se enclientra

extrema importancia para las o Estructura organizativa:
: i g productivo que sus lugares de

industrias con fuerte impacto pueden tener en algunas

en el medio ambiente, ya sea
a través de sus productos o
procesos.

trabajo sean vistos por los
clientes, empleados o ambos
como lugares divertidos.

empresas un verdadero peso
estratégico.

Fuente: CASTELLANOS CRUZ, R./Valores-Mision-Vision" en Contribuciones a la Ecomiag 2007.
http://www.eumed.net/ce/2007b/rcc-0710.htm
Elaborado por: Fernanda Vega



1.1.3.2.Paso 2: Analisis del Ambiente

El analisis del ambiente se puede definir comavastigacion de las principales fuerzas
externas que influyen en la organizacion. Para mpadalizar el ambiente externo se

debe conocer:

. Factores econdmicos: Condiciones generales, rdgogpalobales.

. Tendencias industriales y de la competencia.

. Cambios tecnologicos.

. Leyes y regulaciones administrativas.

. Aporte a la sociedad

. Tendencias demogréficas y del mercado de trabajo

. Se debe identificar las necesidades del clientesyatciones que la empresa debe
tomar para que su servicio alcance la excelencia.

. Se debe identificar de una manera clara y pregi@ajén es la competencia?

. Si nuevos competidores logran entrar al mercadpoegue tienen una manera
diferente o tal vez mejor de proporcionar valorus slientes, por lo cual es
necesario identificarlas para poder establecer esteategia que nos ayude a
combatirla.

. Se debe identificar los productos sustitutos, egtwdo general ofrecen el mismo
servicio pero con métodos diferentes, lo que inaptjoe se debe ajustar de algin
modo la metodologia que la organizacion tiene.

. Se debe identificar los proveedores que abaste@mregan bienes o servicios a

otros dentro del mercado.

1.1.3.3.Paso 3: Andlisis Interno

En el andlisis interno la empresa debe medir |Iealézas y debilidades de la empresa,

para esto debe mirar su cultura organizacionahljizar los siguientes aspectos:



e Cultura: Se puede determinar la cultura organizedioy actitudes de los
empleados al realizar entrevistas a profundidadcghobservaciones durante un
periodo determinado.

» Competencias: Conjunto de conocimientos y habikdadjue poseen los
miembros de la organizacion y que las distinguad®mpetencia y dan valor a
los clientes.

* Composicion: Determinar si la organizacion dispatee personal, interno o

externo, para ejecutar las estrategias.

1.1.3.4. Paso 4: Formulacién de la estrategia.

Para la formulacion estratégica es necesario estblel FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas), esto nodaag determinar en qué estado se
encuentra la empresa y que factores externosdtaafe
Gréfico N°2
Matriz FODA

Interior de la organizacion

Fortalezas Oportunidades

(aumentar) (aprevechar)

Debilidades Amenazas

I

disminuir’ neutralizar

Fuente: CARRETO, JulioMatriz FODA 2007, http://uproadmon.blogspot.com/2007/02/matri
foda.html

Esta matriz Permite resolver dos preguntas:

0 ¢Qué tenemos?
o] ¢, En donde estamos?

* El Medio Ambiente Externo. Oportunidades y Amenazas

En el analisis del medio ambiente externo, se debesiderar: factores econdmicos,
sociales o politicos, factores del producto o démgicos, factores demograficos,
mercados y competencia, y otros.



* El Medio Ambiente Interno: Fortalezas y Debilidades

En el andlisis del ambiente interno, se debe cermidadministracion y organizacion,

operaciones, finanzas y otros factores especifiacsla empresa.

Al determinar cuéles son las fortalezas, oportaciéd, debilidades y amenazas en un
primer plano, se debe realizar un analisis mas eciosa por medio de la matriz FODA.

El gréfico a continuacion se muestra la formuladérias distintas estrategias:

Tabla N°2
Matriz Estratégica

Impactos Cruzados - Nivel de Incidencia
Entre variables (interno / externo)

Ofensiva Como las fortalezas apoyan el alcanzar las opalhaies.
++(FO)
Defensiva Como las debilidades maximizaran las amenazas.
~-(DA)
RESPUESTA | Como las fortalezas minimizaran el efecto de lasreamas.
+-(FA)
Mejoramiento | Como las debilidades limitaran el exceso de opatades
-+(DO)

Fuente: SALAZAR PICO, Francis, Estrategia: todo lo que eletonocer y aplicar sobre gestion
estratégica de negocios, prospectiva estratégatanted scoredard,Management Advise & Consulting,
2009

1.1.3.5. Paso 5: Implementacién de la estrategia.

Esta implementacion se enfoca en combinar: losrsesuthumanos demandados y los
recursos humanos disponibles. Si hay escasez de deaabra, la empresa tendria que
reformular sus planes estratégicos ya que la ingacion de cada estrategia requiere

personal capaz e idéneo.

1.1.3.6.Paso 6: Evaluacion y Valoracion

Las empresas tienen que establecer pardmetrosequensen en los resultados que se
desea alcanzar, asi como la medicion que utilizaaéa monitorear los resultados.

9



1.2. Politicas de recursos humanos

Las politicas son reglas establecidas para adminiginciones y garantizar que estas se desemmii@tuerdo a los objetivos

deseados. Se puede definir que las politicas sias gara la accion.

Tabla N°3

Pasos para elaborar politicas

» Creacion: Planificacion, investigacion, documentacion, y coaacion de la politica.
El primer paso es la planificacion, la investigacjda redaccion de la misma, tomado todo juntoréacion
implica identificar por qué se necesita.

Fase de desarrollo » Revision: Evaluacion independiente de la politica.
Una vez creada la documentacion, esta debe setidaraiun grupo o un individuo independiente parga |
evaluacion antes de la aprobacion final.

» Aprobacion: Obtener la aprobacion de la politica por parteodairectivos.
El objetivo de esta etapa es obtener el apoyovadrde la firma de los directivos. La aprobaciémiie
iniciar la implementacion de la misma.

e Comunicacion: Difundir la politica
Debe ser difundida a todo el personal relacionadgda misma.

» Cumplimiento: Implementar la politica
Fase de La etapa de cumplimiento incluye actividades relaatas con la ejecucion de la misma.

implementacién

» ExcepcionesGestionar las situaciones donde la implementaaesrposible

10



Debido a problemas de coordinacion, falta de peadsgrotros requerimientos operacionales, no todas
politicas pueden ser cumplidas de la manera queessd al comienzo. Por esto, cuando los casg
ameriten, es probable que se requieran excepgoamasel no cumplimiento.

5 |

DS o

Fase de
mantenimiento

» Concienciacién:Garantiza la concienciacion continuada de la paliti
Comprende los esfuerzos continuos realizados @aemtizar que las personas estan conscientesisriza
y buscan facilitar el cumplimiento.
La etapa de concienciacion también incluye esfwepara integrar el cumplimiento y retroalimentag
sobre el control realizado para el cumplimientotdr@a final es medir la concienciacion de los nbiers de
la organizacion y ajustar los esfuerzos de acuewddos resultados de las actividades medidas.

* Mantenimiento: Asegurar que la politica esté actualizada
La etapa de mantenimiento esta relacionada comoekgo de garantizar la vigencia y la integridastol
incluye hacer seguimiento a las tendencias de @am(sambios en la tecnologia, en los procesosa®)
personas, en la organizacion, en el enfoque delaggetcétera)

Fase de eliminacién

La politica se retira cuando no se requiera mas.

ion

>S5

Fuente: VILLALOBOS ANTON, Hugo RobertoManual de politicas de recursos humanos de la esapteaboratorios, S.A.”, Universidad
Panamericana Facultad de Ciencias Econémicas, Guatemala, 20tfd.//upana.edu.gt/web/upana/tesis-educacionidew/705-pe-ec1-307-

v/714-

Elaborado por: Fernanda Vega
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1.2.1. Caracteristicas de las Politicas de Recursddemanos

» Generalizacion: Deben ser iguales en toda la argeitin. Los principios
fundamentales tienen que ser aplicados a todatejmsrtamentos.

» Especificas: Deben establecerse de acuerdo caratasteristicas internas de la
empresa y deben prepararse a la medida de la misma.

» Claras: Deben estar expresadas con claridad, derasnaue no haya dudas

acerca de lo que en ella se propone.

La implementacion de las politicas serd mas fatieemomento en que estas sean
conocidas por todos los miembros de la organizagiGademas se logre que estos

pongan interés en el establecimiento de las mismas.

1.3. Subsistemas de recursos humanos
1.3.1. Reclutamiento

1.3.1.1.Concepto de Reclutamiento

“El reclutamiento es el proceso para localizarsagdarsonas que podrian unirse a una
organizacion y animarlos a solicitar las vacantegrdbajos disponibles o esperados.”
(Bohlander, G., y Snell, S., 2008).

El reclutamiento es el proceso de atraer persofagmpresa en el momento que exista

una vacante.

1.3.1.2.Proceso de Reclutamiento

El proceso de reclutamiento varia de acuerdo canganizacion. En muchas empresas
el inicio de este proceso depende de una decigidfinea, mientras que en otras

empresas depende de una decision staff.

En la decisiébn en linea, el departamento de reuiet#o no tiene autoridad para
efectuar ninguna actividad al respecto, sin qu#ephrtamento en el que se encuentre la

vacante a ser ocupada, haya tomado la decisiéaspamdiente.

12



El reclutamiento se oficializa a través de una @spde orden de servicio denomina
requisicion de personal. Esta requisicion de pedses un documento que debe ser
llenado y firmado por la persona responsable derircidlguna vacante en su

departamento o division.
1.3.1.3.Importancia de un buen reclutamiento

La importancia de un buen reclutamiento radica e&e @ste afecta positiva o
negativamente al resto de los procesos de rechumsnanos. Un buen reclutamiento dara

la posibilidad de seleccionar al candidato maseddara ocupar el cargo.

Si el proceso de reclutamiento fue deficiente ydassonas que intervinieron en este
proceso no rednen los requisitos minimos solicganldos exceden, es probable que el
proceso de seleccion se complique y se tenga dci@rimuevamente el proceso de
reclutamiento, lo que implica pérdida de tiempéJ@xzo y dinero.

1.3.1.4.Medios de reclutamiento
Segun (Chiavenato, 2007) , los medios de reclutamison:

1.3.1.4.1. Reclutamiento interno

Se llama reclutamiento interno, cuando al existia determinada vacante, la empresa
trata de llenarla mediante el reacomodo de suseamps$, los cuales pueden ser pro-
movidos transferidos (movimiento horizontal) o #sfmidos con promocion

(movimiento diagonal). Asi, el reclutamiento inteuede implicar:

» Transferencia de personal.

e Promocion de personal.

» Transferencia con promocion de personal.
» Programas de desarrollo de personal.

» Planes de carrera para el personal.
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El reclutamiento interno se basa en datos e infoildnaque el empleado a tenido

durante su desarrollo laboral dentro de la emprestns datos se determinan con los

siguientes mecanismos:

Resultados obtenidos por el candidato interno ge¥amenes de seleccion a
los que fue sometido al ingresar.

Resultado en las evaluaciones de desempeinio.

Resultado en los programas de capacitacion y emtiemto en los que
participé el candidato.

Andlisis y descripcion tanto del puesto actualadeididato interno, como del
puesto considerado, con objeto de evaluar laseditésis entre ambos y los
requisitos adicionales que puedan ser necesarios.

Planes de carrera.

Condiciones de promocion del candidato internoe@é "listo" para ser
promovido) y de reemplazo (si ya hay un sustitugpparado para ocupar su
lugar).

1.3.1.4.2. Reclutamiento externo

Se llama reclutamiento externo para los candidgies provienen de fuera de la

empresa. Cuando existe un vacante, la organizacida de cubrirla con personas

extrafias y los candidatos son atraidos mediame#scde reclutamiento.

Las técnicas de reclutamiento en este caso pueden s

Archivos de candidatos que se hayan presentadon@sgamente o en
reclutamientos anteriores.

Recomendacion de candidatos por parte de los edydete la empresa.
Carteles o0 anuncios en la puerta de la empresa.

Contactos con universidades, escuelas, asociacideesstudiantes e
instituciones académicas.

Conferencias y ferias de empleo en universidadesyelas.
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* Anuncios en periédicos y revistas.
* Viajes de reclutamiento en otras localidades.

* Reclutamiento a través del internet.

1.3.1.4.3. Reclutamiento mixto

En la practica podemos darnos cuenta que el redkéo interno y el reclutamiento

externo se complementa.

Al hacer unreclutamiento interno el individuo que se desplaza a la posicion vacante
necesita que se cubra su posicion actual. Si ¢isugils por otro empleado, este otro
desplazamiento produce, a su vez, una vacante epgsita ser ocupada. Cuando se
hacereclutamiento interno, en algin punto de la organizaciéon surge siempre una
plaza que debera ser llenada mediaatdutamiento extern@ menos que se cancele.
Por otro lado, siempre que se hace reclutamienterrex, al nuevo empleado se le

tiene que ofrecer algin desafio, oportunidad yZoote para evitar que busque

desafios y oportunidades en otra organizadi@hiavenato, 2007, pag. 164)
1.3.1.5.Costos de reclutamiento

El establecer el costo de reclutamiento nos ayudta tama de decisiones sobre el
control de los costos de reclutamiento y asi podemwnentar la efectividad de este

proceso. Para este calculo utilizamos la siguifmtaula:

SC _AC+AF +RB+NC
H N

SC
- Promedio de costo de la fuente de contratacion.

AC = Costo de publicidad.

AF = Tarifas de agencia de empleo.

RB = Bonificacion por recomendaciones.
NC = Contrataciones sin costo.

H = Total de contrataciones.
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1.3.2. Seleccién

1.3.2.1.Concepto de Seleccion

La seleccion es el proceso mediante el cual segesabcandidato adecuado para el

cargo adecuado.

La seleccidn busca solucionar dos problemas fundeaies:

» Adecuacion del hombre al cargo

» Eficiencia del hombre en el cargo

1.3.2.2.Importancia de una excelente seleccion.

» Desempefio: Los empleados que poseen las habilidantesctas haran un
trabajo eficiente y eficaz por la empresa.

» Costo: El reclutamiento, la contrataciébn y capaaita de los empleados
representan costos, por lo que al elegir al catwliddecuado los costos de este
proceso no son muy altos.

» Obligaciones legales: Las obligaciones legales lageorganizaciones tienen

deben referirse al contexto legal existente eraid. p

1.3.2.3.Bases para la seleccion del personal

Segun (Chiavenato, 2007, pag. 17a)nformacion sobre el puesto vacante se puede

obtener de cinco maneras:

» Descripcion y andlisis de puestos: Es la especificadel contenido del
puesto y los requisitos que se exige de la persona.

» Aplicacion de la técnica de los incidentes critid@snsiste en la descripcion
del puesto, realizada por el Coordinador inmediattre las habilidades y

comportamiento que debe tener la persona que @&tyguesto.
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* Requisicion de personal: Es el proceso de verifmsadatos que establecio el
Coordinador inmediato en la requisicion de persarai la especificacion de
los requisitos y caracteristicas que el candidgpoiesto debe tener.

* Andlisis de puestos en el mercado: Cuando se deatalgin puesto nuevo,
sobre el que la empresa no tiene ninguna definitaalternativa es verificar
en empresas similares puestos equivalentes.

» Hipétesis de trabajo: Tener una idea aproximadeacadedenido del puesto y

de sus exigencias para quien lo desempefie.

1.3.2.4.Entrevista de seleccion

Una entrevista es un proceso de comunicacion dog® mas personas que interactuan.
Por un lado el entrevistador o entrevistadores y @l otro el entrevistado o

entrevistados.
1.3.2.4.1. Etapas de la entrevista de seleccion

Para (Chiavenato, 2007, pag. 180) las etapaset@ravista son cinco:

1.3.2.4.1.1.Preparacion de la entrevista

La entrevista no debe ser improvisada ni hechaida,mecesita de cierta preparacion o

planeacion que permita determinar los siguientpe@ss:

» Los objetivos especificos de la entrevista: lo sgi@retende con ella.
» Eltipo de entrevista: estructurada o libre, addaumlos objetivos.
» Lectura preliminar de la hoja de vida del aspirante
» La mayor cantidad posible de informacion acercadetlidato a entrevistar.
e La mayor cantidad posible de informacidén acercapdelsto vacante y respecto
de las caracteristicas personales esenciales geebpuesto.
1.3.2.4.1.2.Ambiente

El ambiente debe enfocarse desde dos puntos de vist
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» Fisico: el lugar fisico de la entrevista debe s&fado y confortable, sin ruidos,
sin interrupciones y de caracter particular.
» Psicologico: el clima de la entrevista debe serrame cordial, sin recelos ni

temores, sin presiones de tiempo, sin imposiciones.

1.3.2.4.1.3.Desarrollo de la entrevista

La entrevista es la etapa fundamental del processelbccion, en la cual se intercambia
informacién. El entrevistador hace preguntas aldchio, a fin de estimular sus
respuestas y reacciones de comportamiento, lagscul@l permiten elaborar nuevas

preguntas que realimentan el proceso y asi sucesia.

Una parte importante de la entrevista consisterepopcionar al candidato informacién
sobre las oportunidades existentes y sobre la gro@anizacion, al tratar siempre de

transmitirle una imagen favorable y positiva, denzar su interés.
El proceso de la entrevista debe tomar en cuestasjzectos:

* Contenido de la entrevista: Constituye obtenerrinéxion que el candidato
proporciona sobre si mismo, sobre su formaciénasién familiar, aspiraciones

personales, entre otros.

 Comportamiento del candidato: Constituye el aspdotmal, es decir, la
manera en que el candidato se comporta y reaceiormeterminada situacion,
Su manera de pensar, actuar, sentir, su gradordsivadad, de afectividad, sus

motivaciones y ambiciones.
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1.3.2.4.1.4 Cierre de la entrevista

La entrevista debe iniciarse y fluir libremente. l& conversacion amable y contro-
lada. Su cierre debe ser elegante: el entrevistdelme hacer una sefial clara que indique
gue la entrevista ha terminado.

1.3.2.4.1.5.Evaluacién del candidato

En el momento que concluye la entrevista y el agpér abandone la sala, el
entrevistador debe evaluar al candidato, aprovetthgoe tiene los detalles frescos en la
memoria. Es necesario que el entrevistador tomisidees respecto al candidato: si fue
rechazado o aceptado y cual es su posicion enigelaon los demas aspirantes
entrevistados.

1.3.2.4.2. Costos de seleccion

Para medir la eficiencia del proceso es necesarisiderar una estructura de costos que
permita un andlisis adecuado:

» Costos de personal: comprende a aquellos que a&lramilos procesos de
integracion de personas, sus salarios y prestacsnwales.

» Costos de operacion: comprende llamadas telefgniwasorarios de profe-
sionales y de servicios relacionados (agenciasediitamiento, consultorias,
etc.), anuncios, gastos en viajes de reclutamigy@stos en exdmenes médicos
de admision, entre otros.

» Costos adicionales: incluye costos como equipo,twsoé mobiliario,

instalaciones, entre otros.

Para medir la eficacia del proceso de integrac@éredursos humanos es util emplear el

cociente de seleccion, el cual se puede calculdrami la férmula siguiente:

NumerodeCandidatosAdmitidos

C.S. 100

= X
NumerodeCandidatosExaminados
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1.3.3. Disefio, descripcion y andlisis de cargos

1.3.3.1. Concepto de cargo
El cargo es la descripcion de actividades o tagaadiene el ocupante.
1.3.3.2. Concepto del disefio de cargo

“El disefio de cargos incluye la especificacionateitenido de cada cargo, los métodos

de trabajo y las relaciones con los demas carddsagenato, 2009, pag. 167).

Para el disefio del cargo se debe cumplir cuatrdiciomes basicas:

» Contenido del cargo: Conjunto de tareas o activdague el ocupante debe
desempeniar.

» Metodologia y proceso de trabajo: Es la forma deacdebe desempefiar las
actividades.

» Identificacion del Coordinador inmediato: A quiezbe reportar el cumplimiento
de sus actividades.

* |dentificar subordinados: A quien debe supervisdirigir.
1.3.3.3. Descripcion y andlisis de cargos
1.3.3.3.1. Descripcion de cargos

Es un proceso que consiste en enunciar las tareaasvadades que lo conforman vy lo

hacen distinto a todos los demas cargos que etidgeempresa.

1.3.3.3.2. Andlisis de cargos

Es un procedimiento que determina las responsaliéisl obligaciones y caracteristicas

del cargo, ademas recopila, organiza y evaluddarracion referente al cargo.
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1.3.3.3.2.1.La estructura de analisis de cargos

* Requisitos intelectuales: Comprende las exigeragasargo.

* Requisitos fisicos: Comprende la cantidad y coidsul de la energia y el

esfuerzo fisico que se requieren.

* Responsabilidades adquiridas: Considera las respidades que tiene el

ocupante del cargo.

e Condiciones de trabajo: Comprende las condiciones ambiente y los

alrededores en los que se realiza el trabajo.

Grafico N°3

Métodos para la descripcion y analisis de cargos

OBSERVACION
DIRECTA

CUESTIONARIO

ENTREVISTA

+La obtencién de datos sobre un puesto se hace mediante la
observacion visual de las activiades del ocupante del cargo
*La participacion del analista en la obtencion de datos es
activa, la del ocupante es pasiva.

«La obtencion de datos sobre un cargo se realiza por medio
del llenado de un cuestionario que realiza el ocupante del
puesto o su superior.

La participacion del analista es pasiva, la participaciéh
ocupante es activa.

La obtencion de datos sobre el puesto se hacagdio de
una entrevista, con preguntas y respuestas verbatiesel
analista y el ocupante del puesto.

+La participacion es activa tanto del analista c&ino
ocupante del puesto.

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto,Gestion del talento humaneéna Ediciéon, Editorial Mc

Graw Hill, México 2009
Elaborado por: Fernanda Vega
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1.3.3.4. La etapas del andlisis de cargos

Grafico N°4
Etapas del andlisis de cargos

Elegir los Seleccionar
Determinar métodos los
los puestos de analisis factores de
a describir ..
a emplear. analisis.
Elaborar el Elaborar el .
organigrama Determinar Medir los
cronogram
de los 3 de los factores factores de
puestos para - de anilisis. analisis.
ubicarlos trabajo.

Fuente: CHIAVENATO, ldalberto,Gestion del talento humaneéna Edicién, Editorial Mc
Graw Hill, México 2009
Elaborado por: Fernanda Vega

1.3.4 Evaluacion del desempeiio en el esquema de competasc

1.3.4.1. ¢, Qué es la Evaluacién del Desempefio?

La evaluacion del desempefio es la medicion sistardel desempefio de cada persona en

funcion de las actividades que cumple, de las rgetmiltados que debe alcanzar.

1.3.4.2. Objetivos de la evaluacion del desemperio

* El mejoramiento del desempefio laboral.

* Reajustar las remuneraciones.

* Ubicar a los colaboradores en puestos o0 cargos aidrigs con sus
conocimientos habilidades y destrezas.

» Larotacién y promocién de colaboradores.

» Detectar necesidades de capacitacion.
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1.3.4.3. Beneficios de la evaluacion del desempefio

Tabla N°4
Beneficios de la evaluacion del desempefio
» Evaluar mejor el desempeiio y el comportamientoode |

colaboradores, con base en las variables y losrésctde

evaluacion.
Beneficios para « Proponer medidas y disposiciones orientadas a are@r
los estandar de desempefio de sus colaboradores.
Administradores « Dar a conocer a los colaboradores que mediantsteira

de evaluacion se puede determinar su desempefio.

» Conocer los aspectos de comportamiento y de degempe
gue mas valora la empresa en sus colaboradores.
» Conocer cudles son las expectativas de su Coodtinad

acerca de su desempefio, y sus fortalezas y deldfiga

Beneficios para segun la evaluacion.
los e Saber que disposiciones o medidas toma el Coomlinad
Colaboradores para mejorar su desempefio (programas de

e entrenamiento, capacitacion, etc.), y las que elpipr
subordinado debera tomar por su cuenta (auto @ddreq

mayor esmero, mayor atencion al trabajo, cursosspgq

=

propia cuenta, etc.)

» Autoevaluar y autocriticar su desarrollo y autotoan

* Puede evaluar su potencial humano a corto, medyano
largo plazos y definir la distribucion de cada esaplo.
Beneficios para « Puede identificar los empleados que necesitan laztoin
la organizacion. o . , -

0 capacitacion en determinadas areas de actividad.
» Seleccionar a los empleados que tienen condicioaes

ascenderlos o transferirlos.

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto,Gestion del talento humane®na Edicién, Editorial Mc
Graw Hill, México, 2009.
Elaborado por: Fernanda Vega
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1.3.4.4. Métodos de evaluacion del desempefio
Segun (Chiavenato, 2009) se dividen en:

1.3.4.4.1. Método de evaluacion del desemperfio metksescalas graficas.
El método de evaluacion del desempefio mediantiagsgréaficas mide el desemperio de las

personas empleando factores previamente definidoaduados.
Tipos de escala grafica:

» Escala grafica continta
» Escala grafica semi- continla

» Escala grafica discontinda

1.3.4.4.2. Método de eleccion forzosa

Este método consiste en evaluar el desempefio ideiloduos mediante frases descriptivas de
determinadas alternativas de tipos de desempeiadiral. Se deben realizar frases y luego

escoger forzosamente una o dos de ellas, la queenadisste al integrante del grupo.

1.3.4.4.3. Método de evaluacion del desempefio mediante invgsition de campo.

Es un método de evaluacion del desempefio que aesbhamtrevista de un especialista en
evaluacion con el superior inmediato de los subaditis, con los cuales se evalia el
desempefio de estos, se registran las causadglesesry los motivos de tal desempefio, con
base en el analisis de hechos y situaciones. Qaeqoesibilidad de planear con el superior

inmediato su desarrollo en el puesto y en la orgeandn.

1.3.4.4.4. Método de evaluacion del desempefio mediante incides criticos.

Este es un método que no se preocupa de las dat@ete situadas, dentro del campo de

normalidad sino exactamente en aquellas caracgsisiuy positivas 0 muy negativas.

Los aspectos positivos deben realizarse y prefenidshte utilizarse, en tanto los negativos

deben corregirse y eliminarse.
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El método que finalmente sera utilizado a nivelpgtuserad una mezcla del método de
investigacion de campo y el método de los incidenti#icos. Se rechaza a nivel individual y
grupal algunos aspectos porgue, es muy rigido,osopermite ver a las personas que se
desarrollan normalmente, para ayudar a potencidriase opciones muy extremistas.

1.3.4.4.5. Método de comparacion de pares.

Es un método de evaluacion del desempefio que a@apas empleados de dos en dos, se
anota en la columna de la derecha al que es coedidenejor en relacion con el desemperio.
Con este método se pueden utilizar factores daiasidin. Se rechaza el método por que
discrimina, no podemos distinguir en que area uadaes mejor, ya que se pueden presentar

distintas cualidades en las personas y nos haicé distinguir uno de otro.

1.3.4.5Remuneracion(Administracion de Sueldos y Salarios)

1.3.4.6. Concepto de Remuneracion

“La remuneracion se refiere a la recompensa qungliglduo recibe a cambio de realizar las

tareas de la organizacién.” (Chiavenato, 2007, pég)

1.3.4.7. Concepto de Administracion de Sueldos y Salarios

La administracion de sueldos y salarios se puefieirdeomo un conjunto de normas y
procedimientos que buscan establecer y/o mantestanctaras de salarios justas y

equitativas en la organizacion.

1.3.4.8. Objetivos de la administracion de sueldos y salarso

* Remunerar a cada empleado de acuerdo con el ehfunekto que ocupa.

* Recompensar a cada empleado por su desempeficaoitadi

» Lograr que los empleados acepten los sistemasmdeezacion adoptados por la
empresa.

 Mantener el equilibrio entre los interesfisancieros de la organizaciony su

politica de relaciones con sus empleados.
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1.3.4.9Valuacion y clasificacion de cargos
El objetivo de la evaluacion de puestos es determahnivel de la remuneracion.
Gréfico N°5
Métodos para valuacion y clasificacion de cargos

¢ Cada puesto se integra en una escala subjetiva, de acuerdo con su importancia en comparacién con los otros.
Las escalas de compensacién econémica que se basan en jerarquizaciones amplias garantizan que los cargos
mas importantes sean mejor pagados, pero debido a la falta de precision, los niveles de pago resultantes
pueden ser distorcionados.

¢ Consiste en ubicar los cargos en niveles o clases. En este método, se hace previamente un andlisis de cargos a
evaluarse, de tal manera que de acuerdo a las responsabilidades del cargo se establecen categorias. Garantiza
que los colaboradores mas importantes reciban una remuneracion alta, pero la falta de precisiéon también
puede conducir a distorciones.

e Requiere que el comite de evaluacidn de cargos compare los componentes escenciales de cada puesto. Los
componentes escenciales son los factores comunes a todos los cargos en evalluacion, por ejemplo: al grado de
responsabilidad, capacitacion, esfuerzo mental. esfuerzo fisico y condiciones laborales. Cada uno de estos
factores se compara en funcién al mismo factor en otros puestos.

Fuente: http:/mww.mitecnologico.com/Main/ValuacionDePusstoncepto
Elaborado por: Fernanda Vega
1.3.5Capacitaciéon y desarrollo del personal

1.3.5.1. Concepto de capacitacion

“El termino capacitacién a menudo se utiliza pascdbir cualquier esfuerzo que inicia
una organizacién con el fin de fomentar el apreajdientre sus miembros.” (Bohlander,
G.,y Snell, S., 2008, pag. 294)

La capacitacion se la puede describir como un ¢omecto adicional que la empresa
proporciona a sus colaboradores para que su ged#idtio de la empresa sea mas
eficiente y asi lograr que el personal ayude al ptimnento de los objetivos de la

organizacion.

La capacitacion se puede convertir en un valorgagie que tiene el personal de la
organizacion y a su vez esta tiene una ventaja etitmp frente al personal de otras

organizaciones del mercado.
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1.3.5.2. Objetivos de la Capacitacion
Los principales objetivos de capacitacion son:

» Otorgar herramientas que permita a los colaboraduseener mayor experiencia
y conocimientos para desempefiar sus funciones.

* Adecuar cada perfil a las exigencias de las compete de los puestos,
posibilitando la adaptacion a los cambios conssante

* Fomentar el desarrollo de las habilidades y aagudherentes al trabajo y cargo

de cada individuo dentro de la organizacion.

1.3.5.3. Detencién de necesidades de capacitacion
Los mas comunes son:

» Carencia de conocimientos: El personal no dispanéosl conocimientos para
desarrollar su tarea de manera productiva y etieien

» Problemas de ejecucion: Aunque el personal tiepedmocimientos necesarios,
presenta fallas en la forma de emprender la tarea.

» Falta de experiencia préactica: El empleado tiermebcimiento necesario, pero

no sabe como desempefiar su trabajo.

1.4. Teoria de competencias

1.4.1. Introduccion a la gestion del talento humano por cmpetencias

Las empresas de hoy en dia necesitan que sus @labes tengan las competencias
adecuadas para desarrollar de una excelente mdasraactividades, tareas o

responsabilidades de su cargo.

Cabe mencionar que no es suficiente identificactaapetencias que cada colaborador
debe tener para la ejecucion de su trabajo, sieodgbe proveer las condiciones tanto

fisicas, ambientales y psicoldgicas.
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Para identificar las competencias que la orgardraciecesita, se debe comparar las
competencias actuales de todo el personal conddagempresa necesita para un futuro

cercano.
1.4.2. Definicidn de competencias

Las competencias son las caracteristicas fundalesngaie tiene una persona, estas
muestran formas de comportamiento, conocimientestrezas y habilidades que ayuda

a un desempefio eficaz y satisfactorio en la ejéoute una tarea o actividad.

1.4.3. Clasificacion de las competencias

Tabla N°5
Clasificacion de las competencias

Competencias de logro y accion Competencias de ayuda y servicio

» Orientacién al logro

* Preocupacion por el orden, la

. -y * Entendimiento Interpersonal
calidad y la precision

L * Orientacion al cliente
¢ Iniciativa

* Busqueda de informacion

Competencias de influencia Competencias gerenciales
* Influencia e Impacto » Desarrollo de personas
» Construccion de relaciones » Direccion de Personas
» Conciencia Organizacional » Trabajo en Equipo y cooperacion

e Liderazgo

Competencias cognoscitivas Competencias de eficacia personal
* Pensamiento Analitico e Autocontrol
* Razonamiento Conceptual * Confianza en si mismo

D
°

» Experiencia técnica/profesional/d Comportamiento ante los fracasos

direccion * Flexibilidad

Fuente: ALLES, Martha Alicia, Comportamiento organizacional: cémo lograr un cambi
cultural a través de gestion por competenciditorial Granical, Buenos Aires, 2008.
Elaborado por: Fernanda Vega
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1.4.4. Modelos de Gestion del talento humano

1.4.4.1.Definicion de modelo por competencias

“El modelo de gestion por competencias se puedsrdaimo un grupo de competencias que
describen caracteristicas requeridas en una poblaspecifica, dentro del contexto de la
organizacion, los roles de los cargos, respongalidis y las relaciones internas y
externas.”(Muler, 2010).

El modelo es una herramienta estratégica dentria destion del talento humano por
competencias, ya que permite detectar ciertas ctaslgue se deban desarrollar dentro
de la organizacion para que se le agregue un ahk®rvicio desde el propio puesto de

trabajo.

A través de este modelo se elaboran perfiles qumstibmyen la identificacion de
competencias para un cargo especifico, sin cremidapendencia, pues varios de ellos

podrian ser comunes en puestos de diferente negaral

La implementacion de un modelo de gestion por ctenpms ayuda a la organizacion a:

» Asegurar que sus empleados tengan las habilidadesngcimientos
requeridos para desempefiar satisfactoriamentepelesto de trabajo.
» Facilitar que su personal sea responsable de suopdesempefio,

progresos y desarrollo.

1.4.4.2 Modelos de gestion
Tabla N°6

Resumen de modelos de gestion.

HARPER Y LYNCH. Se desarrolla a partir de de un pj|an

estratégico.
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WERTHER Y DAVIS.

Dependencia entre las actividades que se

encuentran relacionadas con los recu
humanos en una empresa. Suelen
agrupadas en cuatro categorias: objet
sociales, objetivos organizativa
objetivos  funcionales y  objetivg

personales.

IDALBERTO CHIAVENATO.

[SOS

ser

VoS

Los principales procesos correspondientes

a la gestion de una empresafgealizan

en seis vertientes: la admision de

personas, seleccion y poster

or

contratacibon de personal eficiente,

retencion del personal, monitoreo

control de todas aquellas personas

mediante diferentes sistemas

de

informacibn 'y bases de datps

informaticos.

MICHAEL BEER.

La participacion de cada uno de
empelados es fundamental para pd
llegar al alcance de los objetiv

pertenecientes a la empresa.

GESTION DE POLITICAS.

Sistema para priorizar los esfuerzos
mejora de la organizacién, alinean

objetivos, negociando  recursos
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desplegando planes concretos para

consecucion.

Su

GESTION DE PROCESOS.

Sistema enmarcado en la teoria de ges
empresarial TQM, que se establece en
organizaciéon para evaluar, monitorizar
mejorar de forma sistematica S

procesos.

tion

una

us

GESTION DE PROYECTOS.

Sistema que permite optimizar

coordinacion de actividades, asignac
de recursos, motivacion de equipos
planificacion y control de proyectg

organizativos especificos.

la

on

S

GESTION DE PROBLEMAS.

Resolucion de problemas u oportunida

de mejora de una organizacion.

des

MAPA DE PROCESOS.

Sistema que integra todos los proceso
la compafiia para gestionar interrelacio
entre procesos, rendimientos y recur
consumidos, las actividades que

componen, y la informacion

5 de
nes
SOS

los

conocimiento necesario para su ejecucipn.

MODELO DEMING.

Control de la calidad en toda la empres
PLANEAR — HACER VERIFICAR-
ACTUAR.
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MODELO MALCOLM BALDRIGE.

Basado en la excelencia en torno a
valores:
» Calidad basada en el cliente.
» Liderazgo.
* Mejora y aprendizaje organizativ
» Participacion y desarrollo del
personal.
* Rapidez en la respuesta.
» Calidad en el disefioy en la
prevencion.
* Vision a largo plazo del futuro.
* Gestion basada en datos y hechg
» Desarrollo de la asociacion entre
los implicados.
* Responsabilidad social.

* QOrientacioén a los resultados.

MODELO EUROPEO DE
GESTION DE CALIDAD, EFQM.

Modelo de autoevaluacion.

MODELO DE ARRIBA ABAJO.

Cuando existe ungerarquia claramente

DIRECCION POR OBJETIVOS

Planificacion participativa que foments
la motivacién y la movilizacion ya que

gente se muestra mas participativa.

definida entre directivos y subordinados.

11

DS.

|

la
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MODELO DE  GESTION POR entre otros, dirigidos a la formacion y|el

COMPETENCIAS.

Se ocupa de la contratacidn,

reclutamiento, seleccién, entrenamiento,

desarrollo de las habilidades necesarias
para alcanzar los objetivos de yna

organizacion.

Fuente: CACERES, Femando y EVANS, Ingriisefio y documentaciéon de un modelo de Gestion del
talento humano Basado en Competencias para la Wniitthucativa Fae N" 4 del cantén Manta]20

Elaborado por: Fernanda Vega.

1.4.4.3Modelo de gestion por competencias

Segun Martha Alles un sistema de gestion de compiete se implementa siguiendo

consecutivamente las siguientes etapas:
Gréfico N° 6

Etapas del modelo de gestion por competencias

5. Desarrolla
procesos de
recursos
humanos
integrando las
competencias.

4. Validar las

competencias.

Elaborado por: Fernanda Vega

1. Definir la
mision y la
vision

2. Definir
competencias
generales,
especificas y
técnicas.
MODELO DE
GESTION POR

COMPETENCIAS

3. Mediry
evaluar las
competencias.
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1. Definir la mision y vision de la empresa

La persona que aplique el modelo de gestién popetencias debe conocer la mision,
vision y plan estratégico de la empresa para patkerminar las competencias
adecuadas en relacion a las distintas areas denpmesa y las personas que la

conforman.

2. Definir las competencias criticas para el éxito (ewuctuales y técnicas)

 Se debe elaborar una lista de competencias geséyicespecificas que se
requiere dentro de la organizacién. Esto ayudateterminar adecuadamente el
ideal que se persigue para cada cargo y esto delas competencias que tendra
cada puesto de trabajo,

» Determinar los perfiles de cargos desarrollandanuantario de competencias,

ejecutando: cuestionarios, evaluaciones individugleecolectando sugerencias.

3. Mediry evaluar dichas competencias

Se debe entregar un informe en el cual se midigremaluaron las competencias vy al
mismo tiempo se determinan que competencias dedvesesarrolladas, implementadas

0 suprimidas.

4. Validar las competencias

El modelo de gestion por competencias puede vakdarediante una segunda serie de
entrevistas y encuentros con los duefios del cdmgogoordinadores inmediatos y la

gerencia general.

5. Desarrollar la gestion, integrando las competenciag los procesos de

Recursos Humanos

Para (Just The Best Wordpress.com, 20t0ando ya se ha validado el sistema, se
realiza la elaboracién y disefio de los procesosedarsos humanos bajo el sistema de

gestion por competencias que ha formalizado y habapo la organizacion.

34



En este Ultimo paso es importante tener en cu@#asiguientes aspectos para el

personal al que se le va aplicar el sistema de etanpias como lo son:

» La seleccion

e Capacitacién y Entrenamiento
» Desarrollo

» Evaluacion de desempefio

* Planes de Carrera

« Remuneraciones

1.4.4.4.Resultados de la implementacion del modale gestion por competencias

» Alinear el desarrollo de las personas con los mogtestratégicos de la empresa.

Definir las competencias que se requieren para Cadm.

» Determinar cual es la brecha entre el desempefialacel requerido.
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CAPITULO I
LA EMPRESA

2.1. Antecedentes de la Empresa

En la ciudad de San Francisco de Quito, capitdhdeepublica del Ecuador, hoy dia
jueves diez de Julio del afio 2003, ante el Docwlip€ Iturralde Davalos, Notario
Vigésimo Quinto, del cantdn Quito, comparecen DIEGRCENTALES ESPINOZA,
PATRICIO MARMOL VIVAS, CARLOS MOSCOSO AULESTIA Y NESON VEGA
MONTOYA, todos por sus propios y personales dereecHoms comparecientes son de
nacionalidad ecuatoriana, de estado civil casadaypres de edad, domiciliados en la
ciudad de Quito, Distrito metropolitano, con capadi legal para contratar y obligarse
gue la ejercen en forma antes indicada; y advertgle fueron por el Notario, de que
compadecen al otorgamiento de la constitucion ammapafia sin coaccion, amenazas,
temor reverencial, ni promesas o0 seduccién, derdoue la minuta que se entregan y
que copiada textualmente es como sigue: “SENOR NRIDA Sirvase incorporar en su
protocolo de escrituras publicas, una de que apared siguiente contrato de
constitucion de la Compafia HATO TELECOMUNICACIONES$A. LTDA.

2.1.1. Domicilio

La compaiiia tiene su domicilio en el Distrito Meiwbtano de Quito, canton del mismo
nombre. Provincia de Pichincha, Republica del Ecyddgar en el que se encuentra su
sede administrativa, sin perjuicios de que puedabkser agencias, sucursales o
establecimientos en uno o més lugares dentro debdec o fuera de él, previa

resolucion de la Junta general de Socios, adoptawecion a la ley estos estatutos.

2.1.2. Objeto Social

La compafila tendra como objeto principal la represgon, mandato y
agencionamiento tanto de personas naturales comalcps, de empresas nacionales y
extranjeras; asi como participar sola en consaycém asociacion con otras empresas

nacionales o extranjeras, en licitaciones y comsumiblicos o privados; la franquicia
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de servicios, productos y marcas de empresas r@esoy extranjeras; la compra, venta,
importacidon, exportacion, comercializacion y dsigion de equipos electronicos,
computadoras, software y hardware; brindar a faleterceros servicios de asesoria,
administracion, control, desarrollo y explotaciéa tdda clase de productos y bienes,
desde la gestion y la administracion, mantenimiectntrol, envase, ensamblaje,
embarque, almacenamiento, hasta su comercializatigtnbucion y venta tanto interna
como externa; prestar a favor de terceros todae cthes servicios administrativos
relacionados con la exportaciéon o importacion diatodase de productos y en general
brindar a favor de terceros la administracion d#atolase de productos; la compra,
venta, importacion, exportacion, distribucion y evaializacion de toda clase de
sistemas, equipos, partes, repuestos y maquirglgasonicas, destinadas a utilidades
navales, aéreas y terrestres; brindar serviciadgutacion y procesamiento de datos;
la importacién. Exportacion, compra, venta, alquile instalacion de equipos
electrénicos, electrénicos y de telecomunicacidmdar a favor de terceros servicios de
marketing y publicidad. Para la realizacion de bjeto social, la compafiia, podra
realizar toda clase de actos, contratos, negocimseyaciones permitidas por las leyes
ecuatorianas, que sean acorde con su objeto y amEses/ convenientes para su
cumplimiento.

Podra asi mismo, adquirir, dar o tomar el arrendatoi de propiedades. Bienes,
equipos, maquinarias, y otros implementos requenmoa el cabal cumplimiento de su
objeto social. Sin perjuicio de las prohibicionstablecidas en otras leyes, la compariia
podra llevar a cabo toda clase de operaciones queelacione directa, entera o

parcialmente con cualquier ramo de su objeto social

2.1.3. Plazo y Duracién

El plazo de duracién de la compafia es de 50 afiosntarse desde la fecha de
inscripcion de su escritura de constitucion eregistro mercantil. Vencido este plazo la
compafia se extinguird de pleno derecho a menodogusocios, reunidos en junta
general ordinaria o extraordinaria expresamente@mda para este efecto, o en junta
general universal, decidieren antes de la expinadi@l plazo, prorrogarlo de

conformidad con lo previsto por la ley y estos este.
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2.1.4. Disolucion y Liquidacion

La junta general de socios de la compafiia podn@lacen la forma prevista por la ley,
la disolucion de la compafiia, antes de que terelipéazo establecido en los presentes
estatutos. De igual manera, la compafia, se disolmes del vencimiento de su plazo
de duracion, en los casos previstos por la ley.

Para la liquidacion de la compainiia, por disolusidluntaria o forzosa, se procedera con

sujecion de la ley.

2.1.5. Capital y Participaciones.

El capital social de la compafia es cuatrocientilards de los Estados Unidos de
América (USD $400,00) dividido en cuatrocientasOi4@articipaciones indivisibles con

un valor nominal de un délar de los Estados UnDeg\mérica (USD $1,00) cada una

2.1.6. Certificados

Las participaciones constaran de certificados detagion numerados y no negociables

gue seran firmados por el Presidente y el Gereatefal de la compafiia.
2.2. Misién

Vender tecnologia y servicio de call center pa&guenas y medianas empresas dentro y
fuera del Ecuador para mejorar el servicio, satisfalo las necesidades del cliente con

disciplina, proactividad y responsabilidad porqeemos en un Ecuador de calidad.
2.3. Vision

En el 2017, Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda. samd empresa dedicada a
BPO(Business ProcessOutsourcing), consolidadagnostda en el mercado nacional e

internacional por la calidad y la vocacion de s@ovpara satisfacer al cliente siendo

generadores de desarrollo sustentable.
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2.4. Valores de la empresa HATO TELECOMUNICACIONESCIA. LTDA

Los valores de la empresa HATO TELECOMUNICACIONEBACLTDA. se basa en
la vocacion al servicio para atender las necesglalde los clientes y satisfacer sus
necesidades.

Honestidad: Trabajamos con honradez, dignidad idadu

Actitud de Liderazgo: Mejoramos continuamente paoavertirnos en la

empresa lider dentro del mercado.

* Responsabilidad: Contribuimos al crecimiento dexsolds personas con las que
interactuamos.

» Competitividad: Ofrecemos servicios y tecnologiacdk center de calidad, con
eficiencia, eficacia y a precios competitivos.

* Generadores de desarrollo sustentable: Favorecehaesarrollo y mejoramos

la calidad de vida de la sociedad.

2.5. Andlisis interno

2.5.1. distificacion
El analisis interno de la empresa busca maximasaattividades de la misma, asi como

la efectividad de la organizacion.

La empresa debe pensar como prioridad en sus emogledandoles la orientacion
necesaria para que se sientan seguros, utilizagédoicas de comunicacion y
participacién interna que haga posible que la mémion fluya hacia todos los niveles

dentro de la organizacion.

El analisis del mercado interno es una estrateggaayuda al departamento de talento
humano a logar que el personal que lo integraatemgugar de trabajo donde se sienta
valorado, pueda desarrollarse profesionalmenteucotlima organizacional agradable.
Por esta razon, el departamento de talento humaeherd@ seleccionar y retener al

personal, ademas vincular a esas personas al gwgéda empresa.
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2.5.2. Organos de Gobierno y Administracién

2.5.2.1. Gobierno y Administracion
La compafia sera gebernada por la junta generadod®s y administrada por el
presidente y Gerente General DE LA JUNTA GENERAL $ECIOS.

2.5.2.2. Reglamento Interno de la Empresa

La CompaniaHATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA , habiendo sido
establecida de acuerdo a las normas ecuatoriasi@ngo su objeto social el de prestar
servicios de Call Center y Telemercadeo expideeglamento interno, dichas normas se

sujetan a la legislacion laboral vigente. Ver (Améx
2.5.3. Estructura Organizacional

2.5.3.1. Organigrama Estructural
Gréfico N°7
Organigrama Estructural
HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA

| GERENCIA GENERAL |
—-JEFE DE PROYECTOS
ASSTENTE | . -
ADMINISTRATIVA

|
|
i JEFE .
_____ JEFE DE TECNOLOGIA
ADMINISTRATIVO

| JEFE CALL CENTER |
| | PROGRAMADORES I—

SUPERVISORES SOPORTE TECNICO

JEFE CONTABLE

ASISTENTE CONTABLE

TELEOPERADORES

ASISTENTE DE
LOGISTICA
AUXILIAR DE
LIMPIEZA

Fuente:HATO TELECOMUNICACIONES CIA.LTDA
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2.5.3.2. Funciones del personal de HATO TELECOMUNIBCIONES CIA. LTDA.

La empresa a determinado las funciones del personab se detalla a continuacion:

Cargo: Gerente general

Mision de cargo:

Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas pagh

eficiente desarrollo de las actividades.

Funciones

responsabilidades

y

Representacion legal de la empresa

Dirigir las actividades generales de la empresa.
Aprobacion para la contratacion del personal
Aprobacion de presupuestos e inversiones.
Dirigir el desarrollo de la actividades de la enspre
Autorizar érdenes de compra.

Resolver problemas que se presenten

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Titulo de Tercer Nivel

Especializacion: Administracion de empresa|

finanzas, contabilidad o afines.

Experiencia: 4 afios en cargos similares

Cargo: Jefe administrativa

Mision de cargo:

Planear, ejecutar y dirigir la gestibn administatiy

operativa de la empresa.

Funciones

responsabilidades

y

Responsable de pago de servicios basicos.
Administracion contractual de clientes.
Administracién de contratos de colaboradores.
Gestion y seguimientos de temas legales.

Apoyo a la gerencia general.

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Titulo de tercer nivel

Especializacion: Administracion de

Finanzas, RRHH.

Empresé

Experiencia: 2 afios en cargos similares

1S4
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Cargo: Asistente administrativa

Mision de cargo:

Ejecutar los procesos administrativos del area apidy a Ia

Gerencia General y a la Jefatura Administrativdicapdo

las normas y procedimientos definidos, lograndaltados

oportunos y garantizando la prestacion efectivaedalicio.

Funciones

responsabilidades

y

Recepciéon: (Apoyo de llamadas entrantes
salientes y atencion al cliente)

Recepcidon y entrega de documentos de clientes
proveedores.

Gestion de cobranzas.

Facturacion.

Elaboracibn de certificados, cartas y otro
documentos que se delegue.

Manejo de archivo

Escaneo e impresion de documentos.
Cotizaciones.

Pedido de viaticos.

Pedido de suministros de oficina y provisiones pa|
botiquin de primeros auxilios.

Seguimientos.

Asistencia a la gerencia general y jefe

administrativa en tareas que sean delegadas.

y

ra

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Cursando estudios superiores
Especializacion: Administracion de Empresa
secretariado o carreras afines.

Experiencia: Minimo un afio en cargos
similares.Experiencia en cobranzas, recepcion

atencion al cliente.
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Cargo: Jefe Contable

Mision de cargo:

Analizar la informaciéon contenida en los documer

contables generados del proceso de contabilidaficaedo

su exactitud, a fin de garantizar estados finaosi

confiables y oportunos.

1tos

Funciones

responsabilidades

y

Registro de asientos contables.

Registro y validacion de ingresos (Ventas)
Registro de egresos

Registro de facturas de compra para enviar al S
al contador externo.

Resumen de ventas y gastos.

Elaboracion de retenciones de compra.

Apoyo en subir valores a bancos.

Apoyo al jefe administrativo de informacid
solicitada.

Legalizacion de décimos y utilidades.

Emitir planillas para pago de IESS.

Declaracion de impuestos, IVA y retenciones al S

Revision y seguimiento del estado tributario.

Rl'y

n

RI.

+ Desempefiar las demas funciones inherentes al ¢cargo
y que le sean asignadas por su jefe inmediato.
* Educacion: Titulo de tercer nivel.
Requisitos « Especializacion: Contabilidad, Auditoria

(Minimo exigible)

Administracion de empresas o carreras afines.

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Asistente Contable

Mision de cargo:

Asistir al jefe contable en el control y contalain de las

diferentes operaciones dentro del area contable.

A4

Funciones

responsabilidades

y

Elaboracibn de reporte de cuentas por co

brar

(registro de facturas, registro de retenciones,

transferencias, cheques y pagos)

Elaboracibn de peporte de cuentas por pagar

(servicios basicos, suministros, viaticos, servide

monitoreo, purewather, super agua, Vvigilancia

privada, arriendo de oficinas Guayaquil)
Conciliacion bancaria

Elaboracién de nébmina y roles de pago individual.
Pago de teleoperadores temporales.

Archivo de documentacion contable y otros.

Subir valores a bancos (pagos de sueldos, pag

proveedores)

Jos a

Desempeniar las demas funciones inherentes al ¢argo

y que le sean asignadas por su Coordinador

Requisitos

(Minimo exigible)

inmediato
Educacion: Cursando estudios superiores
egresada.
Especializacion: Contabilidad, Auditoria

Administracion de empresas o carreras afines.

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Mensajero

Mision de cargo:

Contribuir en el desarrollo de las actividades déat la

empresa a través de la distribucion oportuna ds

informacién interna y de la entrega efectiva de

informacién externa dando lo mejor de si.

Funciones

responsabilidades

y

Entrega de facturas a clientes.

Retirar cupones de clientes.

Pagos de servicios basicos.

Pagos de facturas celulares e internet.
Cobranzas a Clientes (retiro de cheques)

Retiro y Depésitos en Bancos (Pichincha
Guayaquil)

Retirar y entregar documentacion varia (Abogad
IESS, CNT, clientes)

Apoyo en compras de cafeteria.

Apoyo en arreglos menores dentro de la empresa.

Apoyo en transporte al personal de la empresa.
Apoyo en recepcion.
Desempeniar las demés funciones inherentes al (

y que le sean asignadas por su jefe inmediato.

los,

sargo

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacién: Bachiller
Especializacion:No especificado

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Auxiliar de limpieza

Mision de cargo:

Realizar labores de aseo, limpieza y cafeteria peralar

comodidad a los colaboradores de la empresa y s

externas que visiten las instalaciones.

Funciones

responsabilidades

y

Apoyo al auxiliar operativo (mensajeria, cobro
cheques, depdsito en bancos)

Apoyo en recepcion (reemplazo a asiste
administrativa)

Asear las oficinas y areas asignadas vy vigilar s
mantengan aseadas.

Responder por los elementos a su cargo e info

sobre cualquier anormalidad o deterioro que €

presenten y solicitar su reposicién o reparacioess

del caso.

Custodia de llaves de toda la empresa.

Prestar el servicio de cafeteria a los funcionagio
sus oficinas y atender las reuniones que se llav
cabo en las oficinas de su area de trabajo.
Manejo de botiquin y suministros de oficina.
Compra de productos de limpieza y cafeteria.
Realizar el pedido de los galones de agua pat
oficina.

Desempeniar las demés funciones inherentes al (

y que le sean asignadas por su jefe inmediato

de

nte

fmar

llos

D

\"2)

en

a la

sargo

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Bachiller
Especializacion:No especificado

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Jefe de proyectos

Mision de cargo:

Gestionar los proyectos externos e internos de la

organizacion de los distintos clientes, garantipanel

correcto desarrollo del proyecto en tiempos, cdlidastes

funcionalidad y satisfaccion del cliente para leemeion de

los mismos.

Funciones

responsabilidades

y

Emisién de reportes a clientes de toda la gestion

realizada..
Asesoramiento a clientes.

Visitas a clientes (Municipio, Sicobra y HealthMgr

A

Elaborar, enviar y dar seguimiento de ordenes de

compra de los distintos clientes.
Coordinar gestion para los clientes con
departamento de Sistemas.

Realizar reportes de gestion.

el

Desempeniar las demas funciones inherentes al ¢argo

y que le sean asignadas por su jefe inmediato

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Egresado o titulo de tercer nivel,
EspecializacionAdministracion de empresas
carreras afines.

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Jefe de técnologia

Mision de cargo: Coordinar con los técnicos todas las actividadedroedel

area de sistemas.

» Revision diaria de correo electrénico para coomdina
el trabajo del equipo de técnicos.
* Monitoreo diario de servidores para su corrgcto

funcionamiento.

1S4

» Soporte técnico al area administrativa y operati®z
Funciones y la empresa.
responsabilidades « Reunién con clientes para nuevas implementaciones.
* Implementacién de programas.
» Capacitacion a clientes sobre el uso de programas

implementados.

» Soporte técnico a clientes externos.

* Educacion: Titulo de tercer nivel.
Requisitos » Especializacion: Sistemas, telecomunicaciones| o
(Minimo exigible) carreras afines.

* Experiencia: Minimo dos afios en cargos

similares.
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Crago: Programador

Mision de cargo:

Desarrollar aplicaciones de computacion analiza
requerimientos de informacion, disefiando soluciddgisas,
usando las herramientas computacionales adecuaflagje
satisfacer los requerimientos del cliente.

ando

Funciones
responsabilidades

y

Creacion y analisis de requerimientos exigidos
los clientes.

por

Analizar y disefiar aplicaciones de baja y mediana

complejidad.

Disefio de aplicaciones de baja y medi
complejidad.

Elabora aplicaciones de baja y mediana complejid
Administracion de aplicaciones de baja y medi
complejidad.

Implementacion de aplicaciones de baja y med
complejidad.

Documentacion los aplicaciones de computacior
acuerdo con las normas establecidas.
Recoleccién de informacion del cliente sobre
necesidades.

Capacitacion al cliente en el uso de las aplicason
Ejecutar pruebas de validacion para las aplicasior]
Realiza respaldo de la informacion bajo
responsabilidad.

Participa en reuniones técnicas.

Cumple con las normas, lineamientos y estand
establecidos por la unidad para el desarrollo
programas de computacion.

Mantiene en orden equipo y sitio de trabe
reportando cualquier anomalia. .

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea ad&gna

Requisitos
(Minimo exigible)

Educacion: Cursando estudios superiores
Especializacion:Sistemas, telecomunicaciones, redes o
carreras afines.

Experiencia: Minimo dos afios en cargos
similares.

ana

ad.
ana

ana
de
Sus

e
Su

ares
de

jo,
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Cargo: Técnico

Mision de cargo:

Dar soporte técnico al cliente interno y externonunera

agil, rapida y oportuna.

Funciones

responsabilidades

y

Turnos de soporte técnico.

Revisar el funcionamiento adecuado de los sistgmas

del cliente interno y externo.
Soporte técnico.
Seguimiento sobre solucion de problemas de

clientes externos.

Manejo de clientes (Nestle, Corporacion MYL,

Municipio, Sicobra)
Redisefio y mantenimiento del sistema (hardwa

software)

los

ey

Capacitacion al cliente sobre el producto que se

implemento.

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Cursando estudios superiores
Especializacion:Sistemas, telecomunicaciones, redes o
carreras afines.

Experiencia: Minimo dos afios en cargos

similares.
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Cargo: Jefe de call center

Mision de cargo:

Coordinar a un grupo de teleoperadores y/o gestaigener
datos del resultado de los agentes, analizarlosoly
posterioridad realizar un asesoramiento a travésladg

sesiones individuales.

1%

Funciones

responsabilidades

y

» Monitoreo de la gestidn realizada por el teleopeara

* Revisar pendientes del area.

» Seguimiento de servicio al Cliente (Post Venta)

» Entrevistar al personal a contratar.

* Visita a Clientes para seguimiento. (Novedac
Informes, Nuevos proyectos)

e Emisibn de reporte de novedades de

teleoperadores.

N

les,

los

Requisitos

(Minimo exigible)

* Educacion:Titulo de tercer nivel.
» Especializacion: Formacion en administracion ¢

empresa o especializacion en gestion de call cent
» Experiencia: Minimo dos afios en cargos

similares.

e
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Cargo: Supervisor de call center

Mision de cargo:

Apoyar al jefe de call center en la supervisionagecuentas

asignadas.

Funciones

responsabilidades

y

Monitoreo de cuentas para posibles soluciones de

novedades.

Monitoreo de horario de ingreso y salida de pefiso
Elaboracién de reportes de gestion para clientes.
Monitoreo en linea a teleoperadores.

Reuniones de retroalimentacion.

Resolucion de inquietudes de teleoperadores sobre

los productos o servicios e clientes.

Resolucion de inquietudes a clientes sobre
servicio.

Informe de novedades de teleoperadores al
inmediato.

Reporte de cupones para el cliente.

el

jefe

Requisitos

(Minimo exigible)

Educacion: Cursando estudios superiores

Especializacion: Formacion en administracion de

empresa o especializacion en gestion de call cent

Experiencia: Minimo un afio en cargos similares.
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Cargo: Teleoperador

Mision de cargo: Realizar gestion de llamadas de acuerdo al reqisrionde
la campafa.

* Recibir lamadas de posibles compradores
» Realizar el proceso de venta por el teléfono
Funciones y e Cerrar la venta con nuestro cliente
responsabilidades « Llenar el formato de ventas venta

» Pasar la venta realizada a sistema

e Llenar relacion de ventas de manera periodica

» Educacién: Cursando estudios superiores
Requisitos » Especializacion: Formacion en administracion de
(Minimo exigible) empresa o servicio al cliente.

» Experiencia: No especificado.

Elaborado por: Fernanda Vega

2.5.3.3.Procesos de recursos humanos empleadosaearhpresa.

Los procesos con los que cuenta la empresa end@udstlos subsistemas de recursos
humanos son procesos establecidos verbalmente girggdin método sisteméatico o

metodoldgico.

Estos procesos se han ido realizando en base aet@sidades que se han ido

presentando dentro de la empresa

Los procesos mencionados a continuacion han sigantados por medio de
entrevistas, para evidenciar la manera en que mrarieg subsistemas de recursos

humanos dentro de la empresa en la actualidad.
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2.5.3.3.1. Requerimiento de personal

Gréafico N° 8

Proceso de requerimiento de personal

DIAGRAMA DE FLUJO 2012-05-23

PROCESO: REQUERIMIENTO DE PERSONAL

VERSION 1

UNIDADES DE LA EMPRESA GERENCIA SISTEMAS

Identificar requerimiento
de personal

A 4
Solicitar por medio de
correo electrénico una
autorizacién a la Gerencia
General.

v

Emitir autorizacién para el
reclutamiento, seleccién y
capacitacion

Entregar solicitud a sistemas
para que se publique el
anuncio de reclutamiento de
personal

| Publicar requerimiento de
personal

Reclutamiento

Elaborado por: Fernanda Vega
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2.5.3.3.2. Reclutamiento
Grafico N° 9

Proceso de reclutamiento anuncio web

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: RECLUTAMIENTO ANUNCIO WEB

VERSION 1

2012-05-23

SISTEMAS ASISTENTE ADMINISTRATIVA

JEFE DE RRHH

Publicar el anuncio por
medio del internet con el
perfil solicitado por medio
de correo

v

Receptar las hojas de vida de
los interesados

v

Enviar las hojas de vida al
jefe de RRHH

}

Evaluar los candidatos

!

Enviar una lista a la
Asistente Administrativa de
los candidatos para que se
proceda con el proceso de
entrevistas.

Seleccién

Elaborado por: Fernanda Vega

55




Gréafico N° 10

Proceso de reclutamiento anuncio periddico

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: RECLUTAMIENTO ANUNCIO EN EL PERIODICO

VERSION 1

2012-05-23

UNIDADES ADMINISTRATIVAS

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

JEFE DE RRHH

Enviar un mail a la
Asistente Administrativa
con el perfil solicitado
para que se publique en
el periddico "El
Comercio".

Receptar las hojas de vida de
>

los interesados

A 4

Enviar las hojas de vida al
jefe de RRHH

l

Evaluar los candidatos

|

Enviar unalista a la
Asistente Administrativa de
los candidatos para que se
proceda con el proceso de
entrevistas.

Elaborado por: Fernanda Vega
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2.5.3.3.3. Seleccién

Grafico N° 11
Proceso de seleccion

DIAGRAMA DE FLUJO 2012-05-23

PROCESO: SELECCION

VERSION 1

JEFE DEL DEPARTAMENTO QUE SISTEMAS
JEFE DE RRHH SOLICITA PERSONAL

Recibir a los aplicantes de
la vacante

Realizar la entrevista a los
interesados

Escoger a las personas que se
acerquen mas al perfil
solicitado

v

Realizar la segunda
entrevista

Escoger a las personas que
se acerquen mads al perfil
solicitado

h 4

Realizar pruebas de
acuerdo al cargo

A 4

Contratacién del
personal mejor
calificado

Induccién y
capacitacion

Elaborado por: Fernanda Vega
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Pruebas

En el area administrativa no se realizan pruebasimgin tipo. En el area de call

center se toman las siguientes pruebas:

e Pruebas de voz.
* Pruebas de Excel.

* Pruebas de dictado.

2.5.3.3.4. Contratacion

La empresa HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA conteatpersonal
administrativo y personal operativo. El personahinistrativo son personas que entran
con contrato a plazo fijo con 3 meses de pruebaualplir el afio este se vuelve
indefinido. El personal operativo es un poco maspejo, debido a que el trabajo es
para un call center, existe personal fijo y persgoa se los contrata por campafa; por

un determinado tiempo.

Para el personal fijo se procede con la contrataeXactamente igual al personal
administrativo. Sin embargo, para el personal teaipse lo maneja por medio de

facturacion por servicios prestados.

Nota: No se realiza proceso de verificacion deresfeias laborales.
2.5.3.3.5. Induccion y capacitacion

Induccion

La induccion de personal consiste en una oriemagioonocimiento de la empresa y
del giro del negocio que se efectuar a los traloagsdque van a ingresar a la empresa.
La empresa HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA no cu@ncon un proceso
de induccién, el cual se deberia implementar delsidque esto ayuda al nuevo
trabajador a su adaptacion en la empresa; dismieym nivel considerable la tension

y el nerviosismo de dicho trabajador.
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El &rea de call center recibe induccién por padectiente para conocer de manera
adecuada el producto o servicio para proceder &zgngon la campana.

Capacitaciéon

Dentro de la empresa no existen procesos de ew@tuaccapacitacion constante, en
el éarea administrativa no tiene capacitaciones. dEta operativa se realiza

capacitaciones de acuerdo a las necesidades quenaet el jefe de call center.

En el area de call center se preparan las capaciezcmidiendo las falencias que tiene
el grupo, el coordinador y supervisor de call cepteparan la capacitacion las cuales

se las realizan como charlas.

Las capacitaciones, dependiendo de las necesidatleepartamento, se las realizan

individuales o grupales.
2.5.3.3.6. Evaluacién del desempefio

La evaluacion de desempefio dentro de las orgaaigison de vital importancia, ya
gue esta permite la implementacion de nuevas qasitdle compensacioén, mejorar el
desempefio de los colaboradores, permite deternmeeesidades de capacitacion,

detectar errores en el disefio del puesto, ents.otr

La empresa HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA no cuencon este
proceso dentro del &rea administrativa, las cati@aes y asensos se determinan de

acuerdo a las necesidades de la empresa sin praligacion.

En el area de call center se tienen procesos deaei@ del desempeiio debido al giro
del negocio. Por lo que se pueden determinar tpsesites indicadores que ayudan a

dicha evaluacion:

* El nimero de encuestas diarias que realizarongesadores.
* Monitoreo constante de las conversaciones del dpetn el usuario.
* Se pide una evaluacién al cliente externo de aouerésultados.

» Evaluacion del supervisor del area de call center.
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2.5.3.3.7. Otros procesos relacionados con el personal

2.5.3.3.7.1.Control de asistencia

La empresa tiene un sistema creado por el departarde sistemas para el control de
la hora de entrada, hora de salida al almuerz@, tierentrada del almuerzo y hora de
salida.

La asistente de gerencia se encarga de sacar anterepda semana, el cual lo entrega
al jefe de administrativo para el respectivo arslysal encontrar novedades se envia
correo a las personas involucradas y al departandmtcontabilidad (encargado de

nomina).

2.5.3.3.7.2.Manejo de files de los colaboradores

En cuanto a los files de los colaboradores se pdef@rminar las siguientes
observaciones:

* La Unica documentacion que se pide al personalssohpja de vida, copia de
cedula y papeleta de votacion actualizada.

* No existen formatos para los files fisicos de Iopleados.

* No se tiene hojas de contratacion.

» El archivo se encuentra en el departamento debgfi@nistrativo, divididos en

personal activo, clientes y personal pasivo simdapectivas etiquetas.

2.6. Andlisis externo

2.6.1. Descripcion de la Industria

El crecimiento de la industria de call centersdsbe a que las empresas alrededor del
mundo toman conciencia acerca de la importancieudar la relacion con el cliente y
el servicio de call center representan una herramique ayuda a fidelizar y ganar

clientes.
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Otro aspecto que se debe tomar en cuenta, es e @xa tendencia la cual se vende la
mayoria de productos y servicios por medio dedealgfy se determinaron factores tanto

externos como internos que se conjugaron, entrs:ell

a) La tecnologia tanto de telecomunicaciones comgombcesamiento de datos, se

desarroll6 aceleradamente en los ultimos afios dédada del 90.

b) Los costos de las telecomunicaciones a niveldmlircayeron drasticamente por
razones tecnolédgicas y econdémicas e hicieron geidldenadas de larga distancia se

volvieran un factor competitivo.

c) La inversion en telecomunicaciones de la décd®0, ubicé a nuestro pais en un

nivel de avanzada, superando incluso los ratigsadses mas desarrollados.

d) La crisis econdmica que dejo al pais con unlrdeedesempleo jamas visto en su
historia, y esto hizo que trabajar como teleoparddera una alternativa para muchas

personas, especialmente estudiantes con un medtio ryivel cultural.

A partir de esta realidad la industria rebautizdeaall centers, por la mala imagen que
habia dejado la palabra telemarketing en la pamasiufri6 una metamorfosis y renacié

vigorosa y competitiva.
2.6.2. Andlisis del Servicio de Call Center

Un call center o centro de atencion de llamadaswetes o salientes es una herramienta
de comunicacion y relacion con los Clientes quizatel TELEFONO como medio de
comunicacion béasico gestionado por personas erumimnja los recursos humanos,
fisicos y tecnoldgicos necesarios y disponiblesatias en metodologias de trabajo y
procesos determinados y adecuados, para atendeedasidades y dar servicio a cada
“CLIENTE UNICO” con el objeto de atraerlos y fidedirlos con la organizacion y
permitir su viabilidadqFiliba, 2006)

El servicio de Call Center es una herramienta dgilducion para un adecuado manejo
de altos volumenes de llamadas, que son utilizadok general en campafas de ventas

de salida o de entrada, campafas de atencion summisior, promociones de productos,
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encuestas telefénicas, actualizacion de datos, a@spde cobranza, atencion al cliente

en general y otras funciones de mercadeo a tralésd de tecnologia.

Tenemos que definir de una manera precisa dosrtésmiuy importantes dentro de este
servicio para no tener ninguna confusion. Las pakbsuario y cliente son diferentes

en este negocio:

* Cliente: Es la empresa u organizacion que conyragcibe servicios por parte
del Call Center,

» Usuario: Es el cliente de las empresas que contetservicio (clientes).

Se puede establecer que existen dos maneras garuél teléfono en este tipo de

Servicios:
« |INBOUND: Telemercadeo o llamadas de entrada.

Este servicio es en el cual el usuario toma ldati@a de llamar al centro de contacto,

en el cual es atendido por un agente.
« OUTBOUND: Telemercadeo o llamadas de salida.

Este servicio es en el cual en centro de llamadatacta a los usuarios de las empresas
u organizaciones de los clientes para el cumplitoiafe algin objetivo comercial

determinado.

Se debe tomar muy en cuenta que cualquiera quel $g® de tele mercadeo que se
utilice, debe existir un guidon o script celosamepteparado, escrito, probado y
aprobado. Cuando el cliente utiliza los serviciescdll center como una estrategia para
aumentar y mejorar el contacto con sus clientasafiss) tienen dos alternativas para su

implementacion:

« |INHOUSE: El desarrollo en casa
e QOUTSOURCING: Subcontratarlo
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Cada una de estas dos opciones tiene ventajas deswentajas. Sin embargo, el

outsourcing es el mas opcionado debido a la sitnaactual del pais, donde la mayor

parte de las organizaciones no cuenta con la siftagtura adecuada para tener sus

propios servicios de call center.

2.6.3. Andlisis competitivo

En la actualidad la industria del call center tienecha competencia. Existen en el

mercado ecuatoriano competidores actuales que b&A equipados. A continuacion

se presentan las mas importantes:

Tabla N°7

Principales competidores en la industria de call cger

AMERICAN CALL

( ) American

CallCenter

CENTER

Es un centro de atencion telefonica y de servi

cios

localizado en Ecuador (Sudamérica).Sus centros

ubicados en Guayaquil y Quito equipados con

mas

de 600 estaciones operativas, talento humano

altamente capacitado que sobrepasan los

1000

s

colaboradores y tecnologia de ultima generagion,

han hecho de American Call Center el centrg de

contacto lider en la industria y el mas grande
(American Call Center, 2012)

del

CRONIX

y d - X
A 4

CALL CONTACT CENTER
TELESALUD & TELEMEDICINA

Inici6 sus operaciones en 1999 con apenas
estaciones de trabajo. En el afio 2001,
instalaciones crecieron a mas de 100 posicion
al iniciar el 2008, en sus nuevas y moder
instalaciones, en la ciudad de Quito, cuenta
425 posiciones de tele asesores. Se encarg
proporcionar tecnologia, soluciones y servicio

las empresas para que estas puedan ofrece

5 10
sus
esy
nas
con
a de
S a
2r los
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mas altos niveles de Servicio al Cliente.(Croni

2012)

X,

TCG (Tata
ConsultingGroup)

W

TATA

TATA CONSULTANCY SERVICES

Tata ConsultingGroup, Inc. nacié de la indus

FinancialComputer. Fue fundada en 1976,

tria
El

nuevo nombre de compafia establecida en 2001

refleja una nueva mision: disefiar una solugion

basada en las necesidades especificas de

cada

cliente, montar el grupo mas eficaz de los expertos

para cumplir con el disefio. Con més de 25 afigs de

experiencia, TCG tiene una amplia gama

de

expertos disponibles.(TATA Consultancy Service,

2012)

CNT (Corporacion Nacional

de Telecomunicaciones)

Cnt®

Con la finalidad de brindar un mejor serviciq a

todos los ecuatorianos, y conectar a todo el

con redes de telecomunicaciones, nace, el 3

octubre del 2008, la CORPORACION

NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES,
CNT S.A, resultado de la fusion de las extin
Andinatel S.A. y Pacifictel S.A.; sin embarg

luego de un poco mas de un afio, el 14 de e

tas
0,

nero

del 2010, la CNT S.A., se convierte en empiesa

publica, y pasa a ser, desde ese moment
CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, empres
lider en el mercado de las telecomunicaciones
Ecuador.(Corporacion Nacional

Telecomunicaciones, 2012)

D, la

a
del

e

Elaborado por: Fernanda Vega
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2.7. Definicion del Problema

Para definir el problema principal de la falta de departamento de talento humano
dentro de la empresa HATO TELECOMUNICACIONES CIADA. se va a utilizar el
el diagrama de Ishikawa, también llamado diagraeaspina de pescado o diagrama de

causa-efecto

Esta espina es una representacion sencilla endgaede observarse una especie de
espina central, que es una linea horizontal ubiead&l centro el cual representa el

problema a describir y se escribe al final de lamnai.

Procedimiento
Para comenzar se establece el problema principal.

Después se realizan los siguientes pasos:
1. Hacer un diagrama en blanco.
2. Escribir de forma concisa el problema o efecto.

3. Escribir las categorias que se consideren agapial problema: maquina, personas,

materiales, procesos entre otros.

4. Realizar una lluvia de ideas de posibles caysascionarlas con cada categoria.
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Tabla N° 8
Definicion de problema
Diagrama de espina de pescado
HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA

CAUSA

EFECTO

PROCESOS DE RECURSOS HUMANOS

Los procesos no se encuentran implementados sistematicamente.

El proceso de seleccion no es el adecuado. 3

No existe un proceso de induccion del personal. 2

2
\ No existen planes de capacitacion 1

No existe un proceso de induccion del personal.

PERSONAL

3 0 estan suficientemente capacitados para el desempefio de sus funciones. 3

No son competitivos

3

El personal esta desmotivado.

Existe alta rotacion de personal.

No existen politicas de administracion del personal. 1

No existe un encargado de la administracion del Talento Humano. 1

No se legalizan contratos, finiquitos y pagos al personal.

No existe un departamento que asesore al
trabaiador.

N

No existe un departamento de Talento Humano dentro de la empresa.

Manejo informal de la

Manejo informal de la informacién del personal. 1

DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

INFORMACION Y DOCUMENTOS

1

La empresa no cuenta

con el personal idéneo

que le ayude a cumplir
los objetivos
propuestos

Impacta

Alto

lplermentacion

Elaborado por: Fernnada Vega
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2.8. Metodologia de la investigacion

2.8.1. Fuentes de informacion
Una fuente de informacidn es una persona u objgtqpporciona datos.
Gréfico N°13

Fuentes de informaciéon

e Son directas y las que proporcionan
informacién de primera mano. Algunas veces
Fuentes primarias habra que observar fenédmenos otras habra
que entrevistar a personas directamente
incolucradas.

¢ Se refiere a informacion obtenida de datos

Fuentes generados con anterioridad, es descir, no se

. llega directamente a los hechos, sino que se

secundarias les estudia a través de lo que otros han
escrito.

Fuente: DEL CID PEREZ, Alma y Otrodnvestigacion: Fundamentos y Metodologia,
Pearson Educacién, México, 2007.
Elaborado por: Fernanda Vega.

2.8.2. Marco metodolégico

2.8.2.1.Disefio de la investigacion

El Disefio de investigacion constituye el plan gehdel investigador para obtener
respuestas a sus interrogantes o comprobar laekipdte investigacion. El disefio de
investigacién desglosa las estrategias basicasloeestigador adopta para generar
informacion exacta e interpretable. El disefio destigacion estipula la estructura
fundamental y especifica la naturaleza global datkervencion. (Cabrero Garcia, J.,
y Martinez, M., 2012)

El disefio de investigacion se divide en dos grupaperimentales y no experimentales.

Para la investigacion que se realizara en la empiéd O TELECOMUNICACIONES

CIA. LTDA. se utilizara la investigacion no expeagntal que a su vez se divide en:
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a) Transeccional o transversal: Investigaciones quepian datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es dasmariables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dadopesoctomar una fotografia de
algo que sucede.

b) Longitudinales: Estudios que recolectan datos &rafites puntos, a traves del
tiempo, para realizar conclusiones acerca del caméus determinantes y
consecuencias

2.8.2.2. Tipo de investigacion
Los tipos de investigacion que se utilizaran pareulminacion de esta tesis son:

Tabla N°8

Tipo de investigacion

TIPO CONCEPTO

Es aquella que busca estudiar una realidad detipasaurriendo a

... | fuentes primarias y secundarias que contengan resiaie autenticas

Investigacion
Histdrica y confiables , que permitan reconstruir los hechosmas exacto

posible

Técnica que consiste en seleccionar y recopiloriracion por

Investigacion . .
9 medio de la consulta critica de documentos y neles|

Documental

bibliogréficos.

=)

Es la disciplina cientifica inicial utilizada paaaalizar una poblacio

... | o fendbmeno, con el fin de determinar su naturaleamportamientg
Investigacion

Descriptiva |y caracteristicas.

Fuente: ARAZ, Maribel, Tipos de investigacién metodologia de la investiyac 2010,
http://www.slideshare.net/svetlanamaribel/tiposiuestigacion-metodologia-de-la-
investigacion-4284771

Elaborado por: Fernanda Vega

2.8.2.3. Poblacion y Muestreo
2.8.2.3.1. Poblacion

“Una poblacion es un conjunto de elementos queeptas una caracteristica en

comun.” (Fernandez P. , 2010).
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Una vez determinadas las fuentes de informacioeerental establecer la necesidad

de investigar a todos (poblacidn) o, si es postblaar solo una parte de ellos (muestra).

En este caso la poblacién se divide de la siguieta@eera para el estudio dentro de la

empresa:

. Colaboradores: 32 persona, incluyendo directivoslgboradores externos.
. Clientes: La empresa dispone de 10 empresas adtescse dan servicios.
. Proveedores: El nimero de proveedores de la emgseda 5.

2.8.2.3.2. Muestra

“La muestra es la parte o fraccion representatiwaud conjunto de una poblacién,
universo o colectivo, que ha sido obtenida connetié investigar ciertas caracteristicas
del mismo.”(Del Cid Pérez, A., y Otros., 2007).

2.8.2.3.2.1Tamano de la muestra

Para calcular el tamafio de muestras probabilisksasecesario usar férmulas que
correspondan al calculo de una muestra finita initaf Para este estudio en la empresa
HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA., se utilizar4 etalculo de la muestra
finita ya que se conoce el niumero exacto de lagedtin y es menor de 100 000

elementos.
Muestra Finita
Formula para el célculo de la muestra finita

B NZx’pq
"~ d2(N — 1) + Zoo2pq

n

En donde:

N = Total de la poblacién
«%> = 1.96 (si la seguridad es del 95%)
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p = proporcion esperada
q=1-p

d = precisién deseada
n=tamafo de la muestra

Segun diferentes seguridades el coeficiente,deada, asi:

. Si la seguridad Zfuese del 90% el coeficiente seria 1.645
. Si la seguridad £Zfuese del 95% el coeficiente seria 1.96

. Si la seguridad £fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24
. Si la seguridad Zfuese del 99% el coeficiente seria 2.576

2.8.2.3.2.2. Calculo de la muestra
2.8.2.3.2.2.1.Cliente interno

¢A cuantas personas dentro de la empresa tendeiareglizar la encuesta, si la

poblacion total es de 18 colaboradores?

Datos:

. N = Total de la poblacién =18 colaboradores

. «2 = 1.96 (si la seguridad es del 95%)

. p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

. g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

. d = precision (en este caso deseamos un 3%)

~ 18 * 1.962(0.05) * (0.95)
~0.032(18 — 1) + 1.962(0.05) * (0.95)

n

328
n=002+018



Nota: Debido a que la poblacién no tiene un gran nimerimtégrantes, se procedera a

realizar la encuesta a los 18 colaboradores.

2.8.2.3.2.2.2.Cliente externo

¢A cuantos clientes externos tengo que aplicardaesta, si la poblacion total es de 15

empresas a los cuales se ofrece el servicio dedaratier?

Datos:

. N = Total de la poblacién =15 empresas

. «%> = 1.96 (si la seguridad es del 95%)

. p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

. g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
. d = precision (en este caso deseamos un 3%)

_ 15 * 1.962(0.05) * (0.95)
~0.032(15 — 1) 4 1.962(0.05) * (0.95)

n

274
"= 0013 +018

274
=019
n = 1442

n =15

Nota: En este caso se utilizara el total de la poblapaia aplicar la encuesta.
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2.8.2.3.2.2.3.Proveedor

¢ A cuantos proveedores tengo que aplicar la ersgugsh poblacion total es de 7

proveedores?
Datos:
. N = Total de la poblacién =7 proveedores

. Z4? = 1.96 (si la seguridad es del 95%)
. p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
. g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

. d = precision (en este caso deseamos un 3%)

B 7 * 1.96%(0.05) * (0.95)
~0.032(7 — 1) + 1.962(0.05) * (0.95)

n

127
"= 0.006+0.18
145
=019
n=763
n=238

Nota: En este caso se utilizara el total de la poblapama aplicar la encuesta.

2.9. Disefio de la Encuesta

Para el estudio de la situacion de la empresa erpddterminar el FODA en la
organizacion se utilizaran los siguientes disefesrituesta preestablecida. Ver (Anexo

2).
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2.10. Tabulacién e Interpretacion de datos

2.10.1.Encuesta al cliente interno

A continuacién se mostraran los resultados quéosesieron de las encuestas realizadas
a las 18 personas que se encuentran trabajandoesnpresa Hato Telecomunicaciones
Cia. Ltda.

1. ¢Conoce usted la mision y vision de la organizaci®

Tabla N°9
Conocimiento de la mision y vision de la organigaci

RESPUESTA | CANTIDAD | PORCENTAJE
SI 3 17%
NO 15 83%

Grafico N° 14
Conocimiento de la mision y vision de la organigaci

17%

LN
ENO

Fuente:Hato Telecomunicaciones Cia.Ltda.
Elaborado porFernanda Vega

Interpretacion de datos

El 83% de colaboradores respondieron que no contzenision y la visién de la
empresa; el 17% de los colaboradores respondieuen s conocen estos valores

corporativos.
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2. ¢El sistema de gestion dentro de la empresa garazdi que todas las
actividades estén organizadas y controladas, de asmdo a normativas

internas?

Tabla N°10
Sistema de gestion dentro de la empresa

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 6 33%
Algunas Veces 10 56%
Nunca 2 11%

Gréfico N° 15
Sistema de gestion dentro de la empresa

11% 0%
W Siempre

M Casi Siempre
\ 56% ' Algunas Veces
B Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

Se puede concluir que el 56% de los colaboradaesncque el sistema de gestion
dentro de la empresa, algunas veces, garantizexagdente organizacion y control de
las actividades que realizan; el 33 % respondid si@snpre el sistema de gestion
garantiza una organizacion y control de las acia y el 11% respondié que nunca

garantizan que las actividades estén organizadastyoladas.
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3. ¢Con que frecuencia la politica interna de personactomo: seleccion,
contratacion, formacion, desarrollo, retribucién, promocion, es aplicada
por la empresa?

Tabla N°11
Politica interna del personal

RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIJE

Siempre 0 0%

Casi Siempre 4 22%

Algunas Veces 9 50%
5 28%

Nunca

Grafico N° 16
Politica interna del personal

0%
W Siempre
‘ - | Casi Siempre
50% Algunas Veces
v ® Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 50% de los colaboradores respondieron que l#ticas internas del personal se
aplican algunas veces; el 28 % de los colaboradesgsondieron que esta politica de
personal nunca es aplicada por la empresa; y el®2%s colaboradores respondieron

casi siempre esta politica si es aplicada poritestivos de la compafiia.
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4. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion por parte € la empresa, adicional

del induccién/entrenamiento de sus funciones?

Tabla N°12
Capacitacion por parte de la empresa

RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Sl 3 17%

NO 15 83%

Grafico N°17
Capacitacion por parte de la empresa

17%

m Sl
mNO

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 83% del personal responde que no ha recibidaci@zion por parte de la empresa,

el 17% del personal que responde que si ha recibgmcitacion por parte de la

empresa.
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5. ¢La empresa evalla periddicamente su satisfacgiden: clima laboral,

perspectivas de carrera y comunicacion interna?

Tabla N°13
Evaluacion de satisfaccion
RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIE
Siempre 2 11%
Casi Siempre 3 17%
Algunas Veces 2 11%
Nunca 11 61%

Grafico N° 18
Evaluacion de satisfaccion

11%

17% H Siempre
M Casi Siempre
Algunas Veces

11% B Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 61% del personal responde que nunca se evalalisfaccion, clima laboral,
perspectivas de carrera y comunicacion internh7® responde que casi siempre existe
una evaluacion a lo antes citado; el 11% respoudealgunas veces se realiza esta
evaluacion; y el 11% restante responde siempreaéaaela satisfaccion, perspectiva de

carrera y comunicacion interna.
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6. ¢Se siente motivado al momento de realizar su trajo®

Tabla N°14
Motivacion

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Sl 11 61%
NO 7 39%

Grafico N°19
Motivacion

LN
ENO

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 61% del personal contesto que si se sientenvatiis para realizar su trabajo; el 39%
del personal respondié que no. La empresa debedeoas la importancia de tener

motivado a todo su personal.
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7. ¢La empresa dispone de un sistema de control gamanejo de: documentacion,

ausentismo, atrasos, permisos por enfermedades, pgsos 0 vacaciones?

Tabla N°15
Sistema de control

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIJE
S| 7 39%
NO 11 61%

Grafico N° 20
Sistema de control

m Sl

mNO

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

En base a las respuestas obtenidas, el 61% dehpérgercibe que no existe un sistema

de control del personal. El 39% respondio que istexin sistema de control.
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8. ¢ La estructura organizacional y el sistema de ggon de los procesos con los que
cuenta la empresa, facilita su trabajo y le resulta eficaces para conseguir
resultados esperados?

Tabla N°16
Estructura organizacional y sistema de gestiorppmresos

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 4 22%
Algunas Veces 11 61%
Nunca 3 17%

Gréfico N° 21
Estructura organizacional y sistema de gestiorppmresos

17% 0%
M Siempre
- M Casi Siempre
‘ 61% Algunas Veces
v ® Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 61% del personal respondid que algunas vecesstiaictura organizacional y la
gestion por procesos que existe dentro de la empfesilita su trabajo y les resulta
eficientes para conseguir resultados esperad@2%!del personal respondié que casi
siempre esta estructura y la gestion por procesubtd su trabajo y se consiguen los
resultados esperados; el 17% respondié nuncarizcest organizacional y el sistema

de gestion facilita su trabajo.
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9. ¢ Los directivos demuestran con su ejemplo y sormmportamiento, que defienden

y apoyan los valores de la organizacién?

Tabla N°17
Valores de la organizacion
RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 6 33%
Algunas Veces 9 50%
Nunca 3 17%

Gréfico N° 22
Valores de la organizacion

17% 0%

\ 50% ’

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

W Siempre

B Casi Siempre
Algunas Veces

H Nunca

Interpretacion de datos

Los valores de la empresa son los pilares mas tanes. Los resultados obtenidos en
la encuesta son dramaticos, ya que el 50% respaqgd solo algunas veces los
directivos muestran con su ejemplo y comportamiégovalores de la organizacion; el
33% respondi6é que casi siempre; y el 17% respomdinta los directivos defienden y

apoyan los valores de la organizacion.
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10. ¢La empresa reconoce los esfuerzos del persé@nal

Tabla N°18
Reconocimiento de esfuerzos del personal
RESPUESTA | CANTIDAD | PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 5 34%
Algunas Veces 6 33%
Nunca 7 33%

Grafico N° 23
Reconocimiento de esfuerzos del personal

0%
W Siempre
- B Casi Siempre
33% Algunas Veces
g H Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 39% del personal respondié que nunca se recoswasfuerzo; el 33% respondio;
algunas veces se reconocen sus esfuerzos; y ete®gf#ndio casi siempre reconocen y

valoran los esfuerzos del personal.
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2.10.2. Encuesta al cliente externo
2.10.2.1Cliente

1. Al momento de ser atendido, ¢el personal muestra ifidad, rapidez,
cordialidad e interés?
Tabla N°19

El personal muestra agilidad, rapidez, cordialidaaterées

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 7 50%
Casi Siempre 6 43%
Algunas Veces 1 7%
Nunca 0 0%

Grafico N°24

El personal muestra agilidad, rapidez, cordialidaaterés

7% 0%

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

W Siempre
B Casi Siempre

Algunas Veces

B Nunca

Interpretacion de datos

El 50% de los clientes encuestados respondierorelqoersonal de la empresa siempre,
muestra agilidad, rapidez, cordialidad e interég386 de los clientes respondieron que
casi siempre el personal muestra agilidad, rapideziialidad e interés al momento de
ser atendidos; y el 7% respondié algunas vecegrsbpal muestra agilidad, rapidez,

cordialidad e interés.
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2. Segun el servicio recibido ¢Considera usted que lapersonas estan

suficientemente capacitadas en la labor que deseniiaen?

Tabla N°20
Las personas estan suficientemente capacitadasaor que desempefian

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIE
Siempre 9 64%
Casi Siempre 5 36%
Algunas Veces 0 0%
Nunca 0 0%

Gréfico N°25
Las personas estan suficientemente capacitadasaor que desempefian

0%

H Siempre
M Casi Siempre

Algunas Veces

B Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

Los clientes respondieron que el 64% del persostl eapacitado; el 36% de los
clientes nos indican que el personal necesita wo pods de capacitacion para que el

servicio en este aspecto sea 100% satisfactorio.
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3. ¢ El personal da respuesta rapida a sus necesi@ady problemas?

Tabla N°21
Respuesta por parte del personal
RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIE
Siempre 3 21%
Casi Siempre 11 79%
Algunas Veces 0 0%
Nunca 0 0%

Grafico N°26
Respuesta por parte del personal

0% 0%

W Siempre
H Casi Siempre
Algunas Veces

M Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 79% de las empresas que son clientes respondigr® casi siempre el personal da
una respuesta rapida a sus necesidades y probleh24$p de los clientes respondieron

gue siempre reciben una respuesta rapida a susidesbes y problemas.
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4. ¢Usted ha presentado alguna queja o reclamo aelonado con el servicio

prestado?
Tabla N°22
Quejas o reclamos del servicio prestado
RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
Algunas Veces 10 71%
Nunca 4 29%

Gréfico N°27
Quejas o reclamos del servicio prestado

0% 0%
H Siempre
‘ \ W Casi Siempre
\ AL ’ Algunas Veces
® Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 71% de los clientes encuestados respondieronatgieas veces han presentado
guejas o reclamos relacionados al servicio prestad@9% respondié que nunca ha

presentado alguna queja o reclamo.
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5. En caso de que haya presentado algun reclamo a lmgresa, este ha sido

referente a:
Tabla N°23
Reclamo a la empresa

RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIE
Los Funcionarios 1 8%
El Servicio Prestado 5 42%
El Producto Recibido 6 50%

Grafico N°28
Reclamo a la empresa

8% M Los Funcionarios
50% I M El Servicio
Prestado
El Producto
Recibido

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 50% de los clientes encuestados respondieron sgugan presentado quejas y
reclamos e indican que ha sido por causa del ptodeacibido; el 42% indica que fue
debido al servicio prestado; mientras que el 8%aedieron que la causa del reclamo

fue por los falta de informacion por parte de lascionarios.
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2.10.2.2. Proveedor

1. ¢La empresa cumple adecuadamente con las condicisngreviamente pactadas
en el contrato?

Tabla N°24
Cumplimiento de condiciones pactadas en el contrato
RESPUESTA | CANTIDAD | PORCENTAIE
Siempre 0 0%
Casi Siempre 7 100%
Algunas Veces 0 0%
Nunca 0 0%

Grafico N°29
Cumplimiento de condiciones pactadas en el contrato

0%%
W Siempre

M Casi Siempre
Algunas Veces

H Nunca

100%

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 100% de los proveedores encuestados indicancgsie siempre se cumplen las

condiciones pactadas del contrato.
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2. ¢La eficiencia y el trato, con el personal de lampresa con que ha tenido

contacto, es la adecuada?

Tabla N°25
Eficiencia y trato por parte del personal
RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAIE
Siempre 5 71%
Casi Siempre 2 29%
Algunas Veces 0 0%
Nunca 0 0%

Grafico N°30
Eficiencia y trato por parte del personal

0% 0%

H Siempre
M Casi Siempre
Algunas Veces

M Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 71% de los proveedores encuestados respondiemel personal siempre demuestra
la eficiencia y trato adecuado hacia el clientemd; el 29% respondié casi siempre la

eficiencia y el trato con el personal es la adeauad
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3. Segun el personal con el que ha tratado dentreda empresa ¢ Considera usted

gue las personas estan suficientemente capacitadasla funcion que desempefnan?

Tabla N°26
Nivel de capacitacion del personal

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIE
Siempre 6 86%
Casi Siempre 0 0%
Algunas Veces 1 14%
0 0%

Nunca

Gréfico N°31
Nivel de capacitacion del personal

14% 0%

0% | M Siempre

M Casi Siempre
Algunas Veces

B Nunca

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos
El proveedor considera que el 86% de las persaeragpre estan capacitadas para la

funcion que realizan dentro de la empresa; el148sain que algunas veces el personal

se encuentra capacitado.
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4. ¢ Su relacion con la empresa le ofrece permaneagara trabajar con la misma?

Tabla N°27
Permanencia en la empresa

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Sl 4 57%
NO 3 43%

Gréafico N°32

Permanencia en la empresa

LN

mNO

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 57% de los proveedores respondieron que venrecingiento con respecto a la

relacion que tienen con la empresa; el 43% restaspondio
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5. Indique el nivel de satisfaccion general que te usted en relacion con la

empresa
Tabla N°28

Nivel de satisfaccion del proveedor

RESPUESTA CANTIDAD |PORCENTAIE
Excelente 2 28%
Muy Buena 3 43%
Buena 2 29%
Mala 0 0%

Grafico N° 33

Nivel de satisfaccion del proveedor

0%

29% M Excelente
(o]
‘ B Muy Buena

Buena

H Mala

Fuente: Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.
Elaborado por: Fernanda Vega

Interpretacion de datos

El 43% de los proveedores encuestados respondiemgl nivel de satisfaccion general
gue tienen en relacidon con la empresa es muy b2 % de los proveedores
respondieron que es bueno el nivel se satisfagpi@rtienen con relacion a la empresa,;

y el 28% respondieron que la satisfaccion en géesraxcelente.
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2.11.Andlisis FODA
A continuacion se va a analizar la matriz FODAtédtazas, oportunidades, debilidades

y amenazas) que presenta la empresa HATO TELECOIZBRIONES CIA. LTDA.

La informacion presentada en esta matriz se determiediante una entrevista al

gerente general y la aplicacién de encuestas & toda@olaboradores de la empresa.

Para establecer la matriz FODA se estableceras otedrices previas que ayudan con

analisis metodoldgico para poder obtener un carracélisis del FODA de la empresa:

» Matriz ponderacion de impacto
» Matriz accién
» Matriz sintesis estratégica

* Matriz Estratégica

2.11.1.Matriz de ponderacion de impacto

Segun (Salazar Pico, 2009) , el procedimiento d@allficacion es:

Las matrices de ponderacion de impacto permiteroraaly priorizar aquellas

implicaciones que pueden tener efectos consideraipléa gestion del negocio:

Tabla N° 29
Parametros de medicion.

ALTO |Amplia incidencia de la variable estudiada en |ata.

MEDIO |Relativa incidencia de la variable estudiada €adation.

BAJO |Poca incidencia de la variable estudiada en lai@est
Fuente: SALAZAR PICO, Francis, Estrategia: todo lo que detmnocer y aplicar sobre gestion
estratégica de negocios, prospectiva estratégialandedscoredard,ManagementAdvise&Consulting,
2009
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Tabla N° 30

Matriz de ponderacion de impacto

IMPACTO
o
N [REIRRALSE2AS ALTO MEDIO [BAJIO
a - - - B <
Amplio conocimiento del negocio vy del mercado enageal.
2 - >
Infraestructura propia.
S dad en horarios de trabajo. =
a dad para innovar productos u ofrecer nuevos serwidd =<
acuerdo a las necesidades del cliente.
s Gran parte de su personal se muestra motivado al realigar su >
trabajo.
& El personal muestra agilidad, rapidez y cordialidad endacbor] =<
al cliente.
- La empresa cumple con las condiciones pactadas dentfo d§l
contrato.
El personez dz unz imager de esta bier capacitad al cliente|
8 lexterno. >
bt Mejora de servicio de respuesta rapida al cliente. =
IMPACTO
o
N et et o ALTO __MEDIO_BAJO
2 No tiene una cartera de clientes amplia. >
1 Falta de organizacion e implementacion de procesdas aread 9%
de la empresa.
NoO cuenta con personal capacitado que Te ayud
2 optimizacion de recursos y buena administraciéon. >
No posed unz fuerzz de venta: er producto y servicio: de call
3 |center. =
NO cuenta con un sistema contable que e ayudecal Bhanejc
4 ]lde la informacion. >
5 " - - B <
No tiene un buen Mmanejo de recursos economicos.
S INo cuenta con personal competitivo. >
7 B Lo <
No existe un proceso adecuado de seleccion debrnoErs
NoOo cuenta con un departamento de Talento Humanayyoe =
8 [la implementacion adecuada de los subsistemasspaoarecto <
manejo del personal.
i Rotacion alta de personal =
10 Mman manejo de informacion y documentacion del peaso >
11 No existe un departamento que asesore al persocalaeto a >
los derechos vy obligaciones que estos tienen.
12No esta establecido Nningun subsistema de Recursosahbs >
13 Los colaboradores no conocen la mision y la visierma >
empresa.
14 El sistema de gestion dentro de Ta empresa no tgsaaque las =
actividades estén organizadas y controladas.
15 No existe una politica adecuada de manejo del parsientro d >
la empresa.
16No existe un plan de capacitacion al personal. >
17 La empresa no cuenta con procesos de evaluaciégadiac >
personal.
Ca estructura organizacional y el sistema de gesias proceso
18|ho se encuentran establecidos de la manera adecuada >
NoO existe una adecuada difusion de los valoreseessapales |
19lios colaboradores. ><
IMPACTO
o
N Sl el ALTO __MEDIO_BAJO
1 La empresa se encuentra dentro del mercado pars8 an =
2 |Lideres en implementacion e instalacion de callexren =
2 Cuentan con un posicionamiento en nivel medio dentrd del >
mercado.
“ Modalidad Outsourcing in house =
5 B - - < >
Distribuidores de tecnologia de call center.
El Hardwarc« y Software es desarrollad por la mismez empres
S proveedora. >
7 B P - >
Bajos costos en relacion a los competidores.
8 |Los reclamos o quejas por parte del cliente sormnmas =
i La empresa ofrece perspectivas de crecimiento prinseedores. =
El nivel de satisfaccio del proveedao es muy buen: cor respect
1014 1a empresa. =
1l |se tiene una buena relacion con los proveedores. >
IMPACTO
o
N S = ALTO __MEDIO _BAJO
a1 - - B >
Competencia desleal de antiguos socios.
2 <
Incremento de aranceles.
3 : f ‘S . <
No existe inversion extranjera.
4 lPersonal competitivo dentro del mercado =

Elaborado por: Fernanda Vega
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2.11.2.Matriz de Accién

(Salazar Pico, 2009) encontré lo siguiente:

Dentro de las matrices de accion encontramos a daiznde areas de ofensiva
estratégica que combina fortalezas y oportunidagkta, matriz nos ayuda a determinar
cuales constituyen las ventajas que posee la eeprgsortunidades mas relevantes.

La matriz de defensa estratégica que se realizalebiidades y amenazas, esta matriz
permite definir cuales son las debilidades mas mapte y que constituyen un problema
al momento de combatir las amenazas inminentes.

La matriz de areas de respuesta estratégica qyegeofortalezas y amenazas, y sirve
para determinar como podemos mediante los punertefude la empresa enfrentar las
amenazas mas relevantes.

La matriz areas de mejoramiento estratégico quedebdidades y oportunidades, esta
matriz ayuda a determinar cuales son los puntososnérertes de la empresa y que
deben ser mejorados.

Construccion de las matrices accidoniLas matrices se construyen en base a los
resultados de las matrices de ponderacion de impastdecir se da preferencia a los
impactos considerados como altos para estructanato tflas como columnas a
compararse, pero al no ser una metodologia rigidesiterio tiene cabida y si algun
aspecto considerado como de impacto medio tiemyaetia para el negocio, se lo
considera.

Escala de medicién:Se fija una escala de comparacion, preferententeagada en
impares con rangos no muy altos de diferencia esit{é= impacto alto, 3= impacto
medio, 1= impacto bajo), con la finalidad de gueitderacciones presenten diferencias.
Al igual que en las matrices de ponderacion de atagpa

Gestion de la matriz Una vez ponderadas de acuerdo a las escalagsijjdds
relaciones entre los aspectos internos y extewvalsi@os se proceden a obtener sumas
aritméticas tanto de filas como de columnas y seemén como resultado los aspectos
estratégicos cuyos resultados estan sobre el pronoedenido. Estos resultados se
comparan luego en la matriz sintesis estratégisa gbtiene las conclusiones finales.
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Tabla N° 31

Matriz Accion
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OPORTUNIDADES

MATRIZ "FO"

La empresa se encuentra dentro del mercado por 8 afios.
Lideres en implementacion e instalacién de call center.

Distribuidores de tecnologia de call center.

Bajos costos en relacién a los competidores.

Los reclamos o guejas por parte del cliente son minimas.

El nivel de satisfaccion del proveedor es muy buena con respecto a la

empresa.

Se tiene una buena relacion con los proveedores.

TOTAL

AMENAZAS

MATRIZ "FA"

Competencia desleal de antiguos socios.

Incremento de aranceles.

No existe inversion extranjera.

Personal competitivo dentro del mercado

TOTAL

Elaborado por: Fernanda Vega
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2.11.3.Matriz sintesis

La matriz sintesis es un resumen en donde se rauksrfortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

Esta matriz nos ayuda a la elaboracién de estestegtilizando las ventajas que la
empresa posee para aprovechar las oportunidadesg&ficando las debilidades para

disminuir las amenazas.

Para elaborar esta matriz se toma en cuenta lodtadss de la matriz accion. Se
identifican los valores mas altos en la sumatoisa Jos agrupa de acuerdo a Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Al tener el cuadro, se identifican por colores,base a las estrategias que se desean
establecer, los colores de identificacion son e la criterio del autor.

Para esta matriz se utilizaron los siguientes eslgrpardmetros:

[ PLANESTRATEGICO

[ 1 CAPACITACION Y GESTION DE RECURSOS HUMANOS.
[ 1 sEervicioTECNICO

[ ]  SISTEMA DE MERCADOTECNIA

[ ]  GESTIONDE CLIENTES

[ 1 compETENCIA

[ ]  GESTIONFINANCIERA

Y se elabora la matriz estratégica en base a I@sn@iros establecidos en los cuales se

determina las acciones a realizar.
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Tabla N° 32

Matriz de sintesis estratégica

MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA

OPORTUNIDADES AVENAZAS

Habilidad para innovar productos y ofrecer nuevos servicios de acuerdo a las Habilicad para innovar productos y ofrecer nuevos servicios de acuerdo a las

F
0
R|2 necesidades del cliente. necesidades del cliente.
/I 3 [La enpresa cumple con las condiciones pactadas dentro del contrato. 3 |Competencia desleal de antiguos socios.
L14 4
E
Z |5 [Lideres en implementacion e instalacion de call center. Mejora de servicio de respuesta rapida al cliente.
A
S Bajos costos en relacion a los competidores.
7 Mejora de servicio de respuesta rpida al cliente.
1 o I L
No tiene una cartera amplia de clientes. No tiene una cartera amplia de clientes.
2

No tiene un buen manejo de recursos economicos. No posee una fuerza de ventas en productos y servicios de call center.

No tiene un buen manejo de recursos econdmicos.

wmo>x»ogo — r— — W m o

Competencia desleal de antiguos socios.

Lideres en implementacion e instalacion de call center. _

Los reclamos y quejas por parte del cliente son minimas.
Elaborado por: Fernanda Vega
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2.11.4 Matriz Estratégica

Tabla N° 33
Matriz Estratégica

da

las

Bl

N° FORTALEZAS N° DEBILIDADES
1 |Amplio conocimiento del negocio y del mercado enegal. 1 _|[No tiene una cartera de clientes amplia.
Habilidad para innovar productos u ofrecer nuevos servidi® acuerdo No cuenta con personal capacitado que le ayudepgtitaizacion de recursos y buena
a las necesidades del cliente. 2 administracion.
3 El personal muestra agilidad, rapidez y cordialidad en &ncén & 3
cliente. No posee una fuerza de ventas en productos y &erde call center.
5 El persone muestr: agilidad rapide: y cordialidac er la atenciéi al
(j;:’ cliente. 4 No cuenta con un sistema contable gue le ayudeesl imanejo de la informacién.
i - 3y 5 |El personal da una imagen de estar bien capadiiatliznte externo. 5 _|No tiene un buen manejo de recursos econémicos.
Lonracic I-09|c° 6 |Mejora de servicio de respuesta rapida al cli 6 [No existe un proceso adecuado de seleccion dedrd
7 [No cuenta con un departamento de Talento Humanayjde a la implementacion adecug
de los subsistemas para el correcto manejo desiers
8 El sistema de gestién dentro de la empresa notigaayue las actividades estén organiza
y controladas.
9 _|No existe una politica adecuada de manejo del patsientro de la empresa.
10 La estructura organizacional y el sistema de getas procesos no se encuentran
establecidos de la manera adecuada.
11 |No existe una adecuada difusion de los valoresesapales a los colaborado
Ne° OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1 |La empresa se encuentra dentro del mercado pas8 afl P L . o " . % . L
> [Lideres en implementacion e instalacion de callex otencializar Ia_vetaja compfetmvla d_e ser_llQaemplementaC|on @ |nst_ala0|on de call
——— - 1 center por medio de un servico técnico eficiemjad satisfaga las necesidades del
3 |Distribuidores de tecnologia de call center. .
4 |Bajos costos en relacion a los competidi cliente.D1,06,D7,D8,09,D10,D11,02,05,06.
5 |Los reclamos o quejas por parte del cliente sotinmais Disefiar y estructurar una base de datos de cliarftesie consolidar u| potencializar los productos y servicios de calteeque ofrece HATO
6 |alaempres sistema de fidelizacion, con el objetivo de perfipaala atencion y TELECOMUNICACIONES y establecer la perspectivaainte por medio de politicas d|
7 _|Se tiene una buena relacion con los proveec definir los requerimientos especificos de las rideeles que la costos y andlisis de rentabilidad, promocionawvéagajas de ser parte de la organizacion
2 institucion busca satisfacer. Crea un sistemaglar@anejo de quejasy 2 través de la difucion, utilizando los diferentesdine de comunicacion, destacando su
reclamos que permita a HATO TELECOMUICACIONES idcar permanencia en el mercado y que sea un impulsaypartener a los clientes actuales y a
sus fortalezas y debilidades en la atencién dades alientes.F2, a nuevos. Evaluar constantemente la satisfaccidmsde
F4,F5,04,05,06,07. clientes.D2,03,D4,D5,01,03,04,07,08.
Ne° AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1 [Competencia desleal de antiguos socios. Implementar un sistema de mercadotecnia y estahleeeestrategia Crear un Departamento de Talento Humano e impleané# distintos subsistemas para
2 |Incremento de aranceles. 1 competitiva que minimice al efecto de la compet@nci mejorar la gestién de manejo del personal y al misempo capacitar y profesionalizar al
3 |No existe inversién extranjera. desleal.F1,F2,F4,A1,A2,A3 1 Talento Humano de la organizacion optimizando loeg@sos productivos y afianzando el
4 |Personal competitivo dentro del merc empoderamiento de cada colaboradopr en base hjkts/os de la
empresa.D2,D3,06,D7,09,D11,A4
Impler.nen'tamén de. Ioslsub5|stemas'. SRR TE ) . Establecer procesos de gestion en todas las &dasthpresa, en especial el area financi
2 capacitacion y motivacién que conviertan al persenaina ventaja . ) ) " o
™ contable para optimizar el manejo de la informagidecursos econémicos. Contratar ung
competitiva en el mercado laboral.F3,F5, A4. 2

persona que se encarge de evaluar y asesorareadad® . Realizar alianzas estratégicas
algin prestador financiero para fortalecer la cigaaicen la otorgacion de préstamos
aumentando los plazos y los montos de los créditbsD4,D5,08,D010,A1,A2,A3.

icon

Elaborado por: Fernanda Vega
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CAPITULO IlI

PROPUESTA

3.1.Importancia del departamento de talento humano

El departamento de talento humano es importantgupose encarga de seleccionar,

contratar, inducir, capacitar, desarrollar y maetenlos empleados que forman parte de

la empresa aumentando sus capacidades y cono@siieon el fin de que la empresa

tenga una ventaja competitiva.

Ademés es el encargado de que la empresa y lalsocadores mantengan una buena

relacion entre si.

3.2.Beneficiarios

La empresa: La creacion del departamento de talento humano ogtieizar los
talentos humanos aumentando la eficiencia y eficaniel trabajo. Asi mismo se
incrementara la productividad y por ende las ddies de la empresa.

La universidad: Al tener estudiantes graduados, la universidad Gtémpon su
objetivo principal, el cual es formar actores skesiay politicos con una vision
critica de la realidad, socialmente responsab@syoluntad transformadora.

Los colaboradores: La creacion del departamento de talento humanones u
beneficio para los colaboradores de la empresa,gy@ contaran con un
departamento dedicado exclusivamente a ellos dl tewmara como principal
funcion el desarrollo del personal dentro de la reisg y poder satisfacer los

intereses de los colaboradores.

El estudiante: Al elaborar esta tesis pondré mis conocimientog&rttica vy
aprenderé mucho mas acerca del manejo del pergolzalimportancia que el
mismo tiene dentro de la organizacion. Ademas aloéeel titulo de Ingeniera

Comercial el cual mejorara mi perfil profesional.
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3.3.Politicas

3.3.1. Politicas de aplicacion

1. Coémo determinar los requisitos basicos de la fuerzde trabajo

* Los requisitos intelectuales del cargo se relacioman las capacidades
intelectuales que el empleado debe tener para gesemse en el cargo, para
esto la empresa tomara en cuenta: nivel de instru@cadémica, experiencia,
iniciativa y actitudes.

» Los requisitos fisicos de cada cargo se relaciaan esfuerzo fisico que el
empleado debe tener para desempefiar el cargogegtardéa empresa tomara en
cuenta: capacidad visual, capacidad auditiva, ety constitucion fisica.

» El departamento de talento humano realizard unawestia para determinar las
capacidades fisicas, intelectuales y competencigs lg persona posee y
determinara por medio de la entrevista inicial ssipersona cumple con los

requisitos del cargo. Ver (Anexo 3)

2. Criterios de evaluacion de la calidad y de la adeagion de los recursos

humanos mediante la evaluacion del desemperio.

» El personal nuevo sera evaluado a los 90 dias degeeso por el departamento
de talento humano conjuntamente con el Coordingxioediato. El resultado de
la evaluacion determinara si la persona pasa @dwede prueba y pasa a un
contrato de plazo fijo. (Congreso Nacional C. 802 Art.14). Ver (Anexo 4).

» El personal cuyo contrato sea a plazo fijo, segduado al afio de su ingreso a la
empresa, por el departamento de talento humanourdampente con el
Coordinador inmediato. El resultado de la evaluadéterminara si la persona
pasa el periodo de un afio y pasa a un contratéinidte (Congreso Nacional C.
d., 2005 Art.168)
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La evaluacion de desempefio del personal con contrdéfinido, se realizara
anualmente y lo efectuarda el Coordinador inmediato,colaborador y el
encargado del departamento de talento Humano, awpodtados deberan ser

socializados adecuadamente y aplicar correctives (Ahexo 5)

3.3.2. Politicas de mantenimiento

. Criterios de remuneracion directa de los empleados

Los sueldos del personal seran revisados anualmemsi incrementaran en
funcibn de la disponibilidad econdémica que la erspretenga, en
correspondencia con las leyes ecuatorianas y regkas (Comercio, 2013)

La remuneracion de cada puesto de trabajo deberdsestentada en base a la
tabla minima sectorial vigente y al presupuesto @nque cuente la
empresa.(MRL, 2013). Ver (Anexo 6).

. Criterios de remuneracion indirecta de los emplead®

Las horas extras seran tomadas en cuenta solamenteautorizacion del
Coordinador inmediato o la gerencia. (HatoTelecdoaaionesCialtda, 2012
Art.28)

La prestacion de trabajo en horas extras es deteardoluntario. (Congreso
Nacional C. d., 2005 Art.62)

La empresa pagara las horas extras o suplemen{@asgyreso Nacional C. d.,
2005 Art. 55)

Cuando el trabajador no concurra a un trabajo dashextras habiéndose
comprometido con la empresa a realizarlo, se lesidera como falta laboral
susceptible de amonestacion escrita, salvo queabbjador tenga la debida
justificacion.

Las labores de horas extras deberan iniciarse botos después del horario

regular de salida diaria.

102



A partir del afio cumplido todo trabajador deber&agode sus vacaciones.
(Congreso Nacional C. d., 2005 Art. 69)

La determinacion de los periodos en que cada edmplésga uso de sus

vacaciones sera determinado por el coordinadoctdireel personal tiene la

obligaciéon de entregar el memo de vacaciones phrtlamento de talento

humano, procurando establecer un calendario gaadatilas necesidades de la
empresa y no obstaculice su gestion. Ver (Anexo 7)

La empresa podra negar el uso de sus vacacionealguier empleado, si el

trabajador realiza funciones de confianza y seaildidie reemplazar. (Congreso
Nacional C. d., 2005 Art. 74)

Como mantener motivado al personal de trabajo

El departamento de talento humano realizara ungsegtestejo cada mes, con la
finalidad de festejar a los cumpleafieros.

La empresa realiza programas de integracion eraseebpeciales como: Fiesta
de Quito, Navidad y Afio Nuevo.

El departamento de talento humano siempre se etnawtispuesta a escuchar y
dar soluciones a inquietudes o problemas del patson

La empresa otorga facilidad de horario al persqoalestudia con la finalidad de
que la persona se desarrolle académicamente, siempcuando esto no
perjudique a la gestién dentro de la empresa.

El personal puede solicitar sus vacaciones eretdsat que le sea convenientes.
La autoridad se encuentra delegada en cada unasdmobrdinaciones, por lo
cual tienen carta blanca para desempefiar sus @i manejar a su equipo,

cumpliendo las exigencias de cada cargo.

Criterios de seguridad e higiene

Todos los trabajadores de la empresa, seran reggeasde fomentar y exigir

entre si el cumplimiento de todas las normas yequiogientos detallados en el
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reglamento de seguridad; con la finalidad de séores importantes en las
actividades que garanticen su propia seguridatug sa

El empleador deber4d garantizar la proteccion de lioabajadores
(HatoTelecomunicacionesCia.Ltda, 2012 Art.1)

Todos los miembros de los organismos paritarios emlelparticipar
obligatoriamente en los programas de capacitacidinag actividades destinadas
a prevenir los riesgos laborales que organicesplomsable del comité.

La empresa contara en el lugar de trabajo con tiguio que contenga los
medicamentos indispensables.. (HatoTelecomunicas@ia.Ltda, 2011Art.26)

Entregar a cada trabajador un ejemplar del reglaomieterno de seguridad y

Salud de la empresa, dejando constancia de di¢regan

3.3.3. Politicas de desarrollo

. Criterios de capacitacion y desarrollo de personal

El plan de capacitacion sera desarrollado por ghudamento de talento Humano
en base a los resultados que proporcione la evatudel desempefio anual de
cada trabajador.

Las capacitaciones podran ser financiadas por |gresa totalmente o
parcialmente, dependiendo del tipo de capacitacion.

Los horarios destinados a capacitacion se estaile¢cemando en cuenta las
horas laborables como no laborables, de esta fexisée una colaboracion de
las dos partes.

Los trabajadores que sean capacitados, tienerigaoidn de culminar el curso
y aprobarlo, caso contrario se descontara del rol.

Para las capacitaciones técnicas cuyo valor sobeejms $500, el trabajador
tiene un compromiso de retorno con la empresa poafo. Si el trabajador
renunciase antes del periodo establecido, el amtourso se descontara de su

liquidacion.
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La gerencia general es la Unica autoridad paragatompermisos para

capacitaciones del personal que no sean otorgaxida pmpresa.

Criterios de desarrollo organizacional

La administracién debera evaluar cada tres afiedigafiar si fuese necesario, la
estructura de la compafia enfocada hacia satisgacerecesidades del cliente y
desarrollar los servicios y productos en base avasces tecnologicos.

La modificaciéon de la estructura organizacional etébser aprobada por la
gerencia general en base a los analisis de loseswscorganizacionales
aplicados.

Debe existir procesos determinados en cada puesteabajo, lo cual evitara
duplicidad de funciones o atribuciones.

La eficiencia y eficacia del proceso dependeraldefio del cargo.

El departamento de talento humano debe establdares semestrales para
interactuar con todo el personal, otorgar chanesayude a establecer una mejor
comunicacion organizacional y fomentar un sentide pertenencia del

colaborador hacia la empresa.

3.3.4. Politicas de control

Base de datos y sistemas de informacion

El personal registrard su asistencia de acuerdsisséma que la empresa

establece.

Los horarios de trabajo seran fijados de acuelds aecesidades de cada cargo,
respetando lo establecido en el codigo de tralbmja tegislacion ecuatoriana.

El departamento de talento humano debe crear ef@tiy administrar una base

de datos en donde conste los datos del persofaletepresa.

La base de datos del personal debe ser actualkzeddantemente, quedando a

criterio del encargado, los rangos de tiempo peteacactualizacion.
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Bajo ninguna circunstancia la informacién que seuentre en la base de datos
puede ser divulgada o proporcionada. Los datosimlate, solo se los otorgara al

personal autorizado.

3.3.5. Politicas de provisidon de recursos humanos

Doénde, como y en qué condiciones reclutar

Todo proceso de reclutamiento se iniciara mediante solicitud al
departamento de talento humano a través del foriroutke requerimiento de
personal. Ver (Anexo 8)

La reubicacion, promocién o asenso del personariot de la empresa se
realizaran mediante concursos, cada vez que laesaponsidere necesario.

El departamento de talento humano utilizard, a rterio, las fuentes que
consideren adecuadas, velando por el éxito dekpooc

En caso de que el departamento de talento humaresiteede apoyo economico
para el proceso de reclutamiento, el encargado deli@tar a la gerencia su

aprobacion.

Criterios de seleccion de recursos humanos y patrea de calidad de

admision

Los puestos de trabajo deben ser descritos utilzagl modelo basado en
competencias y en funcion de proyectos y proceses @jecutados.

Todo proceso de seleccién debe realizarse bajoetiil ge competencias de
cargo.

El encargado del departamento de talento humanerndieiara las pruebas
psicolégicas y/o de conocimiento que deberan seadas a los aspirantes en
funcion del cargo a desempeiiar.

La empresa no podra aplicar exdmenes discrimingtalurante el proceso de

seleccion.
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 La empresa no excluira en el proceso de seleccidmglin postulante con
discapacidad, siempre y cuando este cumpla comelpsisitos para llenar la

vacante.

3. Como integrar con rapidez y eficacia a los nuevos iembros en la

organizacion

e La induccion del personal requiere una adecuadaifiglcion y correcta
aplicacion, la cual estara a cargo del departandmtalento humano.

» Es obligatorio que la persona a ser contratadacemj@e al departamento de
talento humano, el cual proporcionaré la induceidecuada.

» El nuevo colaborador sera informado del tipo detradm, beneficios legales y
otras caracteristicas de acuerdo a su contratacion.

» El departamento de talento humano tiene la obligaade entregar a los
colaboradores nuevos una copia del reglamentonmtgr el reglamento de
higiene y seguridad ocupacional de la empresa.

» El personal nuevo seré presentado a todos los misnale la organizacion, con
el fin de que se integre al equipo de trabajo.

* El Coordinador inmediato sera el encargado de tudaon al cargo en
especifico, y este realizara una evaluacion parguoabar que los conocimientos

han sido adquiridos correctamente.

3.4. Estructura Organizacional

La estructura organizacional propuesta es unactsteuVERTICAL, la cual presenta

las unidades ramificadas y muestra los nivelesgaréos de arriba abajo.

Se caracteriza por presentar a las coordinaciomda parte superior de cada unidad.
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Gréafico N° 34

Organigrama propuesto

Hato Telecomunicaciones Cia. Ltda.

GERENTE GENERAL
AS‘STENTE ................................................................................... -
ADMINISTRATIVA |1
|
|
|
. | COORDINADOR COORDINADOR DE COORDINADOR CALL COORDINADOR DE COORDINADOR DE
ADMINISTRATIVO |1 TALENTO HUMANO |1 CENTER TECNOLOGIA |1 PROYECTOS
PROGRAMADOR ;
- - SUPERVISORES SOPORTE TECNICO
Asistente de Desarrollo Asistete de R|95g05
COORDINADOR |1 Asistente de Seleccion|1 Asistente de Nomina |1 Insiugorl |1 Laborales
CONTABLE
TELEOPERADOR
ASISTENTE CONTABLE 1
ASISTENTE DE
LOGISTICA ¢
AUXILIAR DE
LIMPIEZA 1

Elaborado por : Fernanda Vega
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3.5. Organigrama del departamento de talento humano

Grafico N° 35

Organigrama del departamento de talento humano

GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE
TALENTO HUMANO

Asistente de Desarrollo Asistente de Riesgos
Asistente de Seleccion Asistente de Némina ¥

Institucional Laborales

Elaborado por: Fernanda Vega

3.6. Implementacion del Modelo de Gestion por Competenas

Segun Martha Alles un sistema de gestién de comgietese implementa siguiendo las

siguientes etapas:

3.6.1 Definir la mision y vision de la empresa y del deptamento de Talento

Humano.

En base a la mision y vision que HATO TELECOMUNICI®BIES CIA. LTDA posee,

el departamento de talento humano ha definido @pigpmision y vision.

Mision del departamento de talento humano

Descubrir y mantener personas para la organizaadmjnistrando el recurso humano
de manera efectiva orientada al crecimiento dedtsboradores y al alcance de metas

propuestas por la empresa porque creemos en ra@euatoriano.
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Vision del departamento de talento humano

En el 2017, Hato Telecomunicaciones Cia.Ltda. cantan departamento de talento
humano de calidad con liderazgo y competitividach peatisfacer necesidades de los

colaboradores y permitiendo su desarrollo persppabfesional.

3.6.2 Definir las competencias laborales generales y egpiicas

3.6.2.1. Andlisis de procesos y puestos de trabajo

Identificacion de puestos: En esta etapa del poosesutilizara la informacion

gue se levanto previamente en la situacion de [gesa. Ver (Pag. 43)

» Desarrollo del cuestionario: Este cuestionariolabaeo para identificar tareas,
conocimientos y habilidades necesarias para elnges@ en un puesto

especifico. Ver (Anexo 9)

» Identificacion y actualizacion: Se identifica elgsto a describir en base al

organigrama de la empresa asi como la fecha derfeescripcion.

» Aptitudes humanas y condiciones de trabajo: Lacapidon del cuestionario

proporcionara esta informacion. Ver (Anexo 9)
3.6.2.2. Obtencién de datos

» Entrevista: Se trabajard en base al cuestionarisargglado por el
departamento de talento humano quien realizarattevésta a las personas
gue desempefian el cargo y validara con el coordirdel area y el gerente

general.

» Se presentara una lista de competencias a cdugailar y solicitarle su
eleccidon y categorizacion de las mismas para ¢b éd su trabajo. En este
paso del proceso se toma en cuenta el criteriada tabajador. Ver (Anexo
10).
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Tabla N° 34

LISTA DE COMPETENCIAS

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA.

|Nombre:

|Cargo:

JCoordinador de Talento Humano

Competencia

Definicién

Irrelevante

Deseable

Necesario

Compromiso Sentir como propios los objetivos de la organizacién. X
Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con
Etic los valores morales, las buenas costumbres y practicas
profesionales. X
Prudencia Sensatez y moderacion en todos los actos. X
e Actitud permanente de dar a cada uno lo que le
Justicia corresponde.
Implica el obrar con una actitud permanente de vencer el
Fortaleza temor y huir de la temeridad.
Orientacién al Implica un deseo de ayudar o servir a los clientes, de
cliente comprender y satisfacer sus necesidades. X
Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo
Orientacién a los |esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia
resultados ante decisiones importantes. X
Implica tener amplios conocimientos en los temas del area
Calidad del trabajo |del cual se es responsable. X
TS Ta CapatIOaU Ue EXPTESarse ST OO DTETES T engarios;
Sencillez diciendo siempre la verdad y lo que siente. X
Adaptabilidad al
cambio Es la capacidad para adaptarse y amoldarse a los cambios. X
Es la predisposiciéon a mantenerse firme y constante en la
Perseverancia prosecucién de acciones y emprendimientos de manera
estable o continua hasta lograr el objetivo. X
Es actuar en consonancia con lo que cada uno dice o
Integridad considera importante. X
Iniciativa Es la predisposicién a actuar de forma proactiva .
. Implica idear soluciones nuevas y diferentes ante
Innovacion problemas o situaciones requeridas. X
Es la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y
Flexibilidad variadas situaciones con personas o grupos diversos. X
Empowerment Hace referencia a fijar claramente objetivos de desempefio
con las responsabilidades personales correspondientes. X
Autocontrol Dominio de si mismo. Capaz de controlar emociones. X
Desarrollo de las |Ayudar a que las personas crezcan intelectual y
personas moralmente. X
Conciencia Reconocer los atributos y las modificaciones de la
organizacional. organizacion. X
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas
Colaboracién y comprension interpersonal. X
R R Se trata de la habilidad para trabajar en jornadas de trabajo
Dlnamlstno - prolongadas sin que por esto se vea afectado su nivel de
Energia actividad. X
Franqueza — Ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en el
Confiabilidad respeto mutuo y la confianza. X
La capacidad de identificar los problemas, reconocer la
informacidn significativa, buscar y coordinar los datos
Habilidad analitica relevantes, analizar, organizar y presentar datos financieros
y estadisticos. X
Es la habilidad necesaria para orientar la accién de los
Liderazgo grupos humanos en una direccién determinada. X
. Habilidad para crear un ambiente propicio para la
Negociacién colaboracién y lograr compromisos duraderos. X
Aprendizaje Es la habilidad para buscar y compartir informacién atil
continuo para la resolucion de situaciones. X
Es la capacidad de participar activamente para alcanzar una
Trabajo en equipo meta comun. x
Capacidad de Es la capacidad de determinar eficazmente las metas y
plan acién y prioridades de su tarea/area/proyecto estipulando la
organizacién accion, los plazos y los recursos requeridos. X
Conocimiento de la Es Ta capacidad de comprender las necesidades del o Tos
industria y del clientes, la de los clientes de sus clientes, las de los usuarios
mercado finales. X
Es la capacidad de demostrar una sdélida habilidad de
Comunicacién oral |comunicacién; esta capacidad asegura una comunicacién
clara. Alienta a otros a compartir informacion. X

Elaborado por: Fernanda Vega
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3.6.2.3.

Se ha determinado un modelo para la elaboraciénndenanual de funciones. Ver

(Anexo 11).

Descripcion y evaluacion de puestos.

3.6.3Proceso de identificacion de competencias técnicas

Gréaf
Mapa

ico N° 36
Funcional

Coordinador de talento humano

Nombre del ocupante:
Cargo:
Evaluador:

Coordinador de talento humano

Objetivo del cargo

Actividades/Funciones

Tareas/Sub-funciones

Competencias
técnicas requeridas

Planificar, organizar,
dirigir y controlar la
administracion de los
procesos de Talento
Humano de Hato
Telecomunicaciones CIA.
LTDA., buscando
procesos eficientes y
eficaces para el
mejoramiento continuo
por medio de la
aplicacién de los
subsistemas de recursos
humanos.

Reclutamiento

N | |

Validar el perfil por
competencias

Seleccion

- -

Descripcién y andlisis de
cargos

Contratacion

- -

| susqueda de candidatos. |

* Conocimiento de
fuentes de
reclutamiento
* Manejo intermedio
de Internet

Seleccién de hojas de vida
en base a perfil
Agendamiento de
entrevistas

Entrevistas

Toma de pruebas
psicolégicas y psicométricas

E

* Psicometria 'y
seleccién de personal
*Conocimiento de
competencias
*Técnicas de
entrevista por
competencias

Elaboracién de informe por
competencias.

Seleccion de los mejores
perfiles.
Determinar los puestos a
describir

Recolectar informacion

Analisis de cargo

Descripcion de Cargo

*Legislacién laboral y
salarial *
Conocimiento de
Competencias
*Técnicas de
entrevista

Elaboracién de manual por
competencias

Solicitar documentos
personales

Elaboracion de contrato

* Legislacion laboral y
salarial

* Manejo de la pagina
del MRL

*Manejo de la pagina
del less

Legalizacion de contrato

1
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Asesorar a los
colaboradores " . s
*Legislacion laboral y
salarial *
Conocimiento de la
empresa
— Induccién Entrega de reglamento:
ion a la empresa. f—
leccion de
mensuales de némina
Elaboracion de Rol de Pagos
Ingreso de novedades a la * Legislacion laboral y
pagina del IESS salarial *

Manejo de pagina del

Planificar, organizar, Administracion de . ’
dirigir y controlar la Sueldos y Salarios lE.SS diod Néaneljo
. L intermedio de Excel
administracidn de los N R o
Elaborar sobres de pago [ Manejo de la pagina
procesos de Talento del banco del
Humano de Hato pichincha
Telecomunicaciones CIA.
LTDA. buscando Subir ordenes de pago al  f———_
" banco

procesos eficientesy [
eficaces para el
mejoramiento continuo
por medio de la
aplicacion de los
subsistemas de recursos
humanos.

Hacer firmar sobres de  f—u
pago.

Realizar evaluacién del

desempefio con periodo de
prueba

Evaluacion del * Conocimiento en
desempefio técnivas de evaluacion
del desempefio.

Realizar evaluacién del

desempefio al afio.

Determinar necesidades de

capacitacion

*Conocimiento en
procesos de
capacitacion

— Capacitacion —

Elaborar cronograma de

capacitacion

Elaborado por: Fernanda Vega

3.6.4Proceso de identificacion de competencias conductaa

Para identificar las competencias conductuales en dmpresa HATO
TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA. se va a utilizar lan&revista de incidentes
criticos anteriormente mencionada. Ver (pag. 18emas se debe tomar en cuenta que
la cultura de la organizacion es un factor impddaam este paso del proceso ya que se
debe considerar la complejidad del entorno durbnimplementacion del sistema de
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gestion por competencias. Los incidentes critiams modelos de conducta que nos
ayudan a identificar el nivel de eficiencia y efigacon la que se realiza una actividad.

Al determinar las caracteristicas del cargo se @legrar obtener las conductas que se

desea de cada colaborador, ya que este proceswr @ona:

e Autonomia — responsabilidad por el trabajo. El lsotador es responsable por
las actividades que realiza. La ausencia de aut@n@uede ocasionar bajos
niveles de desempefio o apatia al cargo.

» Variedad — uso de diferentes habilidades y con@eitos. La monotonia puede
producir fastidio, que a su vez conduce a errdagiga y falta de productividad.

» Significado de la tarea. Este aspecto es de grgmortancia cuando el
colaborador evalla su aporte a la empresa.

» Retroalimentacion: Es importante informar a los lkeagos sobre su desemperio,

ya que este proceso ayuda a que el colaboradorerejsu gestion.
3.6.5Medir y evaluar dichas competencias

En este paso del proceso se entregard un informel esual se establezca qué

competencias deben ser:

» Desarrolladas: Existen, pero falta aplicarlas cetaphente.
* Implementadas: No existen, hay que aplicarlas grdeiarlas.

» Suprimidas: Existen, pero no son relevantes.

3.6.6.alidar las competencias

Esta parte del proceso permite verificar lo rediizen los pasos anteriores y encontrar
una brecha para poder ajustar lo que ha quedaddiepé® Ver (Anexo 13). Es
fundamental la validacion del perfil de competesce través de expertos y la
elaboracion de un manual que se pueda utilizar cdomoimento oficial dentro de la
empresa, que sirva de herramienta para el desarmellla actividad de seleccion,

contratacion y capacitacion.

114



3.6.7 Desarrollar la gestion, integrando las competencias los procesos de RRHH

Una vez validado el sistema, se realiza la condecgi disefio de los procesos de

recursos humano bajo el sistema de gestion por efemgas que ha formalizado y

visado la organizacion.

Grafico N° 37

Proceso propuesto de reclutamiento

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: RECLUTAMIENTO

VERSION 2

2013-05-18

RESPONSABLE

Formulario de
requerimiento de
personal.

A 4

Validar el perfil por
competencias.

Busqueda de candidatos.

l
-

| Reclutamiento

\_

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

ACTIVIDAD OBSERVACION
Vacante
Y
Solicitar al depart tod Coordinador del En el formulario de requerimiento del personal el coordinador
otl? atr ah epar amzn‘ol € oor |,na or de del drea especificara las caracteristicas del cargo asi como las
alento humano cubrir fa area competencias necesarias.
vacante.

El coordinador de Talento Humano validard el perfil en base al
manual de funciones, cddigo de trabajo, tabla sectorial y
politicas de la empresa.

Anuncio en la web
Base de datos

Anuncio en el periddico
Referidos

Promociones

Asensos

Elaborado por: Fernanda Vega
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DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: SELECCION

VERSION 2

Grafico N° 38

Proceso propuesto de seleccidn

2013-05-18

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACION

Seleccién de hojas de vida
en base al perfil establecido

!

Dentro del perfil

Si

v

Agendamiento para entrevistas

\ 4

Primera entrevista

\ 4
Pruebas psicolégicas y
psicométricas

\ 4

Elaboracién de informe

Mejores perfiles

Si

v

Segunda entrevista

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador del
area

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Se evaluara
conocimientos.

Coordinador de
Talento

competencias.
Humano P

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador del
drea

Se evaluara el perfil profesional.

técnicamente  las

Se realiza un informe de los candidatos pre — seleccionados por

Se selecciona los mejores perfiles de las personas entrevistadas.

Evalla el perfil y la afinidad.

competencias y los

Elaborado por: Fernanda Vega
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Grafico N° 39

Proceso propuesto de contratacion

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CONTRATACION

VERSION 1

2013-05-18

Y

Se solicita los documentos
personales

Hoja de filiacion.

Y

Ingreso al less

\/

Elaboracién del contrato y se
sube a la pagina del MRL

Acepta el
contrato

Si

v

El MRL asigna un turno y se
legaliza el contrato.

l

Contratacion

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Inspector de
trabajo

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACION
n ld Nuevo El personal que ingresa a trabajar a la empresa debe acercarse
ce(rjca;_sei at eflartamento colaborador al departamento de talento humano antes de iniciar sus
e Talento Humano

labores.

El personal que ingresa debe llenar la hoja de filiacion
entregada por el departamento de talento humano
conjuntamente con los documentos solicitados.

El colaborador debe firmar el ingreso al less

El nuevo colaborador debe leer el contrato y firmar los
extractos de mismo.

Si no se acepto el contrato se realizan los cambios solicitados
por el inspector de trabajo.

Se debe revisar que los documentos solicitados para la
legalizacidn del contrato estén correctamente firmados y
legibles.

Elaborado por: Fernanda Vega
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Gréafico N° 40

Proceso propuesto de induccion

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: INDUCCION

VERSION 1

2013-05-18

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACION

Asesorar al nuevo
colaborador

\ 4

Entrega de reglamentos

\ 4

Socializacién sobre la empresa

\ 4

Induccién al cargo

Y
Evaluacion
s—>(_n_)
No

v

Reforzar induccién

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador del
area

Coordinador del
area

Coordinador del
drea

El coordinador de talento humano informara y asesorara al
nuevo miembro de la organizacién de los derechos y deberes
que este tiene.

Se entregard una copia del reglamento interno y del reglamento
de seguridad de la empresa dejando constancia de la entrega
de los mismos.

Se pasard una presentacion en la cudl se muestra la historia,
misién, vision, valores y un resumen del giro del negocio.

Se pasard una presentacion en la cudl se muestra la historia,
misién, vision, valores y un resumen del giro del negocio.

Después de cada induccion se debe realizar una evaluacién para
determinar que la induccidn fue realizada adecuadamente

La persona que realiza la induccion debe reforzar los puntos
que no estuvieron claros después de la evaluacion previamente
realizada.

Elaborado por: Fernanda Vega
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Gréafico N° 41

Proceso propuesto de disefio, descripcion y analisie cargos

PROCESO: DISENO, DESCRIPCION Y ANALISIS DE CARGOS

VERSION 1

2013-05-18

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACION

Determinar los puestos a
describir.

\ 4

Elaboracion de un organigrama

h 4

Recolectar informacion.

4

Analisis de cargos

\ 4

Descripcidn del cargo

v

Elaboracion del manual de
funciones por competencias.

Disefio,
descripcion y
andlisis de
cargos.

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

. Cuestionario
. Entrevista
. Observacion

Identificacion de la misidn, funciones, requisitos intelectuales,
competencias, requisitos fisicos, y condiciones del cargo

En base al andlisis de cargo se debe detallar los elementos que
el cargo analizado debe poseer en funcidén a la misién para
realizar con éxito su gestion.

Elaborado por: Fernanda Vega
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Gréfico N° 42
Proceso propuesto de administracion de sueldos

DIAGRAMA DE FL
G vio 2013-05-18

PROCESO: ADMINISTRACION DE SUELDOS

VERSION 1
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACION
. El coordinador de call center envia novedades del
dinador d personal a cargo al coordinador de talento humano.
Recoleccién de novedades Coor ||na orde e Verificar las entradas y salidas del personal en el mes.
de némina mensual :I-a ento e Verificar caracteristicas de contratacion.
umano . Revisar si existe alguna noOvedad en el sistema de control
de asistencia.
. Revisar tabla de descuentos.
v Coordinador d
oordinador de
A b el B TS Talento Se debe validar con el rol de pagos anterior para disminuir
bae Humano errores.
v Coordinador de
Ingresar novedades a la pagina Talento
del IESS Humano
A 4 Coordinador de
Elaborar sobres de pago del Talento
personal Humano
\ 4 Coordinador de Se suben las érdenes de pago por medio de la pagina del banco
Sl velres &l bemes Talento del pichincha a la cuenta respectiva del empleado para ser
Humano aprobado por la Gerencia General.
\ 4 Coordinador de i
) Talento Los sobres de pago deben ser firmados por los colaboradores
Se firman sobres de pago. Humano todos los meses el momento en que se realiza el pago del
sueldo.

Administracién
de sueldos y
salarios

Elaborado por: Fernanda Vega
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Gréafico N° 43

Proceso propuesto de evaluacion del desempeiio

DIAGRAMA DE FLUJO
2013-05-18

PROCESO: EVALUACION DE DESEMPERNO

VERSION 1
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACION
Coordinador de
Talento ) ) ) ’
Evaluacion de d . Humano Se realizard una evaluacion del desempefio a los 90 dias de la
R e contratacién y se monitorea que las competencias vayan acorde
en periodo de prueba Coordinador del con las caracteristicas del cargo.
area.
Evaluacion _NO_F/{erminacio'n del\ Si la evaluacion es favorable el contrato pasara a plazo fijo de

favorable

\_contrato un afio.

Si
¢ Coordinador de
Talento Se realizara la evaluacion al aflo de la contratacion, si la
Evaluacion del desempeiio al Humano evaluacidn es favorable el contrato pasard a plazo fijo de un afio
afio. . mas 0 pasara a contrato a plazo indefinido y se monitorea que
Coordinador del ) -
l 4rea las competencias vayan acorde con las caracteristicas del cargo.
@cién del

| Dessempefio

Elaborado por: Fernanda Vega
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DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CAPACITACION

VERSION 1

Gréafico N° 44

Proceso propuesto de capacitacion

2013-05-18

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBSERVACION

Determinar necesidades de
capacitacion.

\ 4

Elaborar un cronograma de
capacitacion anual.

l

Aprobacién del plan
de capacitacion.

Capacitacion

A

Coordinador de
Talento
Humano

Coordinador de
Talento
Humano

Gerente
General

Se determinan las necesidades de capacitacién en base a las
evaluaciones de desempefio aplicadas al personal.

El plan de capacitacion se realizara en base al presupuesto que
la empresa designe.

Se coordinara las capacitaciones del personal y se realizara la
asesorfa adecuada por parte de el coordinador de talento
humano.

Elaborado por: Fernanda Vega
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3.7. Sueldos y Beneficios Sociales
En la empresa Hato Telecomunicaciones Cia. Ltdantamativas para el pago de sueldos rige de azwdrdodigo de trabajo
ecuatoriano vigente.
Tabla N°35
Rol de Pagos HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA

HATO TELECOMMN CACI OKES CIA LTDA
RUC 1791894065001 O
m Mpm Contacio Logico

30 de abril de 2013

HORAS | VALOR HORAS| 4105 NGRESOS DESCUENTOS
EXTRAS EXTRAS
FECHA DE biasE | SUELDODEL| Nde [N°de COMISION BASE | Fondosdd TOTAL | ArorTE PRESTAMO| oTROS | TOTAL
)0, .
e G inGReso | SUELPO | Lasor MES foras | horas) 50% | 100% | g [TRANSPY peq | pocerva | iNGRESOS [PErsonat| ANTICIPO |PRESTAM | 1ess | peros | ecresos
S0 || dei 0 OFICINA
1 |Gerente General 2210412404 150000 30 1,500,0 S| - - - - [ 1S000p 12500 iR 140.25 : - - -
2 | Asistente Administrativd__ 01/01/20p7 50000 30 500,0 |- - - - | S5m0 : o R - - - - o
3 | Asistente Contable 1604213 350000 30 350,0 |- - - - | 300 - ] 25 - - - - B2
4 | Asistente de Logistica | 01/03/2088 350000 30 350,0 |- - - = | S : | 27 - - - - G2k
5 | Auxiliar de Limpieza 01/04/2048 330,40 30 330,01 - - ) ) ) S = S S ) ) ) ) e
6 | Jefe de Proyectos 19072011 65000 30 650,0 | - - o | ] - - - - 60,78
7 |Jefe de Talento Humanp _ 17/09/2p12  65¢,00 30 650,0 |- - - - | 600 - T - - - - bOiZE
8 |Jefe de Call Center 1000522011 650{00 30 650,0 |- - - - | 6500 - 0 - - - - bOizE
9 | supervisor 01/06202 50000 30 500,0 e - - = || e : S0000) 46,75 - - - - 46,75
10| Teleoperador 01012003 3244 30 a4 | - - - - | 3 : i R - - - - 30,39
11| Programador 16092001 500p0 30 500,0 e - - 000y ALGYIINSALG] 46,75 - - - - 46,75
Total Sueldos 6.304,7 6.304,74 - - - - - - | 630474 24834  6.553,08 589,52 - - - - 5895

Elaborado por: Fernanda Vega
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HATO TELECOMIN CACI ONES CIA LTDA
RUC 1791894065001

Tabla

N°36

Cuadro de Provisiones-Rol de Pagos

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA

DE PROVI S| ONES e
CUADRO
MES: 30 de abril de 2013
PROVISIONES

CODIGO CARGO FECHA DE INGRESO | SUELDO TD;(C:;":;’ CDS;?SO ngrz:zl Fgg:;f’ge Vacaciones oo s
1 Gerente General 22/04/2004 1.50000 125,00 22,00 182,21 125,0( 62,5( 516,75
2 Asistente Administrativa 01/01/2007 500,00 41,67 22,00 60,75 41,67 20,83 186,92
4 Asistente Contable 16/04/2013 350J00 29,17 22,00 42,53 - 14,5 108,28
5 Asistente de Légistica 01/03/2088 350/00 29,17 22,00 42,53 - 14,5 108,28
6 Aucxiliar de Limpieza 01/04/2008 330,00 27,50 22,00 40,14 - 13,7 103,35
8 Jefe de Proyectos 19/07/2011 650,00 54,17 22,00 78,989 - 27,08 182,23
9 Jefe de Talento Humano 17/09/2012 650,00 54,17 22,00 78,989 - 27,02‘3 182,23
11 Jefe de Call Center 10/05/2011 650,00 54,17 22,00 78,94 54,11 27,08 236,40
12 Supervisor 01/06/2012 500,00 41,67 22,00 60,74 - 20,8 145,25
13 Teleoperador 01/01/2013 32474 27,06 22,00 39,46 - 13,5 102,05

Total Sueldos 5.804,74] 483,75 220,00 705,31 220,84 241,84 1.871,74

}

Elaborado por: Fernanda Vega
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MANUAL DE FUNCIONES

)

Contacto Logico

Quito, Marzo 2013
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GG-GGO01 Gerente General
Area Administrativa
AD-CAO01 Coordinador Administrativa
AD-AA02 Asistente Administrativa
AD-CCO03 Coordinador Contable
AD-AC04 Asistente Contable
AD-ALO5 Asistente de Logistica
AD-LO06 Auxiliar de Limpieza
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TH-ARTHO5 Asistente de Riesgos Laborales
Area Call Center
CC-Ccco1 Coordinador de Call Center
CC-SC02 Supervisor de Call Center
CC-TO03 Teleoperador
Area de Sistemas
SI-CS01 Coordinador de Sistemas
SI-PR0O2 Programador
SI-TEO3 Técnico
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INTRODUCCION

El presente documento esta elaborado con la ptopdsi utilizarlo como guia al
momento de tomar las decisiones con respecto aecutamiento, seleccion,
contratacion, capacitacion y asignacion del pelsoeairo de la empresa CONTACTO
LOGICO.

Ademéas se dan pardmetros claros de cudles debéas danciones y tareas que deben
realizarse en cada uno de los cargos para evitdusiones y problemas a futuro y asi
darle responsabilidad a las personas que ejecatradtividades de un cargo en

especifico.

A continuacion se presenta el organigrama que sapen términos concretos y
accesibles la estructura, jerarquia e interrelad®itas distintas areas que componen la
empresa, asi como los requisitos basicos que debaraplirse para efecto de ocupar

los cargos en esta compafiia.

Este manual tiene como principales objetivos:

» Determinar las funciones que cada cargo debe aeglara que se lleve a cabo el
buen funcionamiento de la empresa.

» Determinar el coordinador directo de cada carga patablecer empoderamiento
de jefaturas y departamentos.

» Determinar el perfil mas adecuado para todos y cadade los diferentes cargos
gue existen en CONTACTO LOGICO para contar conegs@nal apropiado para
realizar las funciones propuestas de una manexazefieficiente y poder llegar al

cumplimiento de metas.
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Organigrama

Contacto Logico

ASISTENTE DE
LOGISTICA

AUXILIAR DE
LIMPIEZA

GERENTE GENERAL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA |1
|
I
|
|
[ _| COORDINADOR COORDINADOR DE COORDINADOR CALL COORDINADOR DE COORDINADOR DE
ADMINISTRATIVO TALENTO HUMANO CENTER TECNOLOGIA |1 PROYECTOS
PROGRAMADOR
- - SUPERVISORES SOPORTE TECNICO
sitente deDesarrlo Asistente de Riesgos
COORDINADOR |1 Asistente de Seleccion| Asistente de Nomina |1 Insitucionel 1 Laborales |
CONTABLE
TELEOPERADOR

Elaborado por: Fernanda Vega
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PERFILES Y DESCRIPCION DE CARGOS

AREA: Gerencia General
CARGO: GG- GGO01. Gerente general

INFORMACION DEL CARGO

Dirigir, coordinar, supervisar v dictar normas
para el eficiente desarrollo de las actividades

e de la enfidad en cumplimiento de las politicas
adoptadas

Departamento: Gerencia General

Coordinador Inmediato: N/A

Niimero de Personas en el cargo: 1

Subordinados: Todos los cargos dentro de la empresa.

Horario: No especificado.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Minimo Tercer Nivel

Educacion Especializacién: Administracién de Empresas, Finanzas,

0 carreras afines.

s Conocimienth v experticia del giro del negocio.

* Conocimiento de los metodos, las técnicas v los medios

Conocimientos
vy habilidades necesarios para la ejecucion de tareas especificas para
técnicas la eficiencia de su gestion.
« Manejo de office nivel avanzade (Excel Word,
Outlook)
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Competencias

generales

* Responsabilidad

e Orientacién a resultados

® [niciativa

® Orientacién al cliente

® Trabajo en equipo v cooperacion
¢ Pensamiento analitico

¢ Experiencia técnica / profesional

¢ Proactivo

Experiencia

Minimo 5 afios como Gerente General.

PERFIL DEL CARGO

» Planeamiento estratégico de actividades

s Fepresentacion legal de la empresa

e Dirigir las actividades generales de la empresa.
* Aprobacion para la contratacion del personal

Descripcion de . . .
s Aprobacion de presupuestos e inversiones.
responsabilidades
* Dirigir el desarrollo de la actividades de la empresa
s Autorizar érdenes de compra.
» Autorizar convenios a nombre de la empresa.
s Resolver problemas que se presenten
Internas Externas
Coordinador administrative
Principales )
Relaciones Coordinador de call center Abogado
Diepartamento de sistemas Clientes
Coordinador  de  talento
humano
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal g el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual media.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental v
visual alta.

Toma de decisiones independientes sobre asuntos
complejos que implican alto riesgo para la empresa
Participa en la formulacion de politicas v programas.
Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero ¥ documentos.

Fesponsabilidad general sobre todas las operaciones de la
empresa, cuvas actividades son de planificacion,
organizacion, control v ejecucion de actividades.

Ambiente de trabajo normal, sin elementos desagradables.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Administrativa

CARGO: AD- CAO01. Coordinador administrativo

INFORMACION DEL CARGO

Planear, gjecutar v dirigir la gestion administrativa v operativa

MISION DEL . .
de la empresa, del manejo de la relacion con los diferentes
CARGO )
provesdores v clientes.
Departamento: Administrativo
Coordinador inmediato: | Gerencia General

Numero de personas en
el cargo:

¢ (Cpordinador contable
« Agxiliar Contable

Subordinados: s Asistente Administrativa
o Auxiliar de Logistica
o Aunxiliar de Limpieza
Horario: 08:30a17:30

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Tercer Nivel
Educacion Especializacién:  Administracion ~ de  Empresas,
Economia, finanzas, contabilidad o carreras afines.
s Manejo de office avanzado (Excel, Word,
Conocimientos
Outlook)
v habilidades
» Conocimiento de presupuestos.
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Competencias
generales

» Responsabilidad

» Orientacidn a resultados

# Iniciativa

» Orientacion al cliente

# Trabajo en equipo vy cooperacion
» Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional

* Proactivo

Experiencia

Minimo 3 afios en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

* FElaboracion de contratos para los clientes.

¢ Revision de contratos de clientes v provesdores.

* (Compra de activos fijos de la empresa.

¢ Manejo de contratacion de lineas telefonicas v bases
celulares.

¢ Solucidn de problemas o novedades que se presenten en
relacidn con la telefonia.

¢ Revision v aprobacion de cotizacionss, conjuntaments con
la gerencia.

* Tramites con empresas piblicas.

+ Elaboracion de presupuestos

* Atfencion a requerimiento de clientes

* Apoyo en gestionses comerciales.

* Apovyo a la Gerencia.
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Internas Externas

Principales
relaciones ?Dmdinadmes de todas las Clientes.
areas.
o FEsfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
¢ Hahilidad manual alta.
¢ Coordinacion de movimientos, concentracion mental v
visual absoluta.
# Toma de decisiones independientes sobre asuntos
complejos que implican alto riesgo para la empresa.
Otras Participa en la formulacidn de politicas v programas.
caracteristicas * Trabajo de maxima responsabilidad, que requiere
del cargo precaucion para evitar dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
empresa, cuvas actividades son de planificacion,
organizacion, control v ejecucion de actividades.

Ambiente de trabajo normal, sin elementos desagradables.

Riesgo bajo de accidentes.

134




AREA: Administrativa

CARGO: AD- AAO02. Asistente administrativo

INFORMACION DEL CARGO

Ejecutar los procesos administrativos del area apovando a la

MISTON DEL gerencia general v a la coordinacion administrativa, aplicando

CARGO las normas v procedimientos definidos, logrando resultados
oportunos ¥ garantizando 1a prestacion efectiva del servicio.

Departamento: Administrativo

Coordinador Inmediato: || Coordinador Administrativo

Numero de Personas en 1

el cargo:

Subordinados: N/A

HEanr 08:30 a 17:30 con una hora de almuerzo

PERFIL OCUPACIONAL

Titule: Cursando estudios Superiores.
Educacion Especializacién:  Administracién ~ de  Empresas,
secretariado o carreras afines.
Conocimientos e Office nivel intermedio: Word, Excel, Accesd
v habilidades Outlook.
técnicas ¢ Manejo de herramientas de trabajo: Fax,
Fotocopiadora, impresora.
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L Il L L 1

= Responsabilidad

* Orientacion a resultados
s Iniciativa
Competencias » Orientacion al cliente
B = Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

s Experiencia técnica / profesional

s Proactivo

Fxperiencia Minimo un afio en cargos similares. Experiencia en

cobranzas, recepeion v atencion al cliente.

PERFIL DEL CARGO

+ Apovo de llamadas entrantes v salientes.

¢ Recepcion v entrega de documentos.

¢ (Gestion de cobranzas.

¢ FElaboracion de certificados, cartas v otros
documentos que se delegue.

Descripeion de # Mangjo de Archivo.

responsabilidades: ¢ Escaneo e impresion de documentos.

s  Cotizaciones.

e Pedido de viaticos.

s Pedido de suministros de oficina v provisiones

para botiquin de primeros awxilios.

s Seguimientos.

Internas Externas
Principales _ :
‘ Gerente General g‘;;f;sdﬂ los ;E‘m";i?:dgfcs. ‘e
relaciones Coordinador Administrativo || - ¥res _ P ga
Asistente Contable orma -
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal g el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual media.

Coordinacidn de movimientos, concentracion mental v
visual alta.

Toma de decisiones para resolver pequerios problemas.
Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Fesponsabilidad tnicaments de su propio trabajo.
Ambiente de  ftrabajo normal, sin  elementos
desagradables.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Administrativa

CARGO: AD- CCO03. Coordinador contable

INFORMACION DEL CARGO

Analizar 1a informacidn contenida en los documentos contables

MISION DEL o . .
generados del proceso de contabilidad verificando su exactitud,
CARGO ] )
a fin de garantizar estados financieros confiables v oporfumos.
Departamento: Administrativo - Contabilidad
Coordinador inmediato: | Coordinador Administrativo
Nimero de personas en |
el cargo:
Subordinados: Asistente Contable
Horario: Por honorarios

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Titulo de tercer nivel
Educacion Especializacidn: contabilidad, auditoria, administracion

de empresas o carreras afines.

Conocimientos actuales en impuestos, procesos del
Conocimientos IESS, estados financieros, Nif's. Conocimiento de
¥ habilidades procesos establecidos por el Ministerio de Trabajo v
técnicas asientos contables.
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Competencias
senerales

* Responsabilidad

« Orientacion a resultados

s Iniciativa

s Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion

s Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional

s Proactivo

Experiencia

Minimo 3 arios

contador.

como Coordinador Contable o

PERFIL DEL CARGO

&

Descripcion de

responsabilidades:

SRI.

* Registro de asientos contables.

* Mlansjo de Libro Bancos

¢ Registro de facturas de compra para enviar al
SEI v al contador Externo.

* Apovo al Coordinador Administrative de
informacion solicitada.

¢ Declaracion de impuestos, IVA v retenciones al

¢ Revisidn v seguimiento del estado tributario.

¢ Apovo en dejar documentos SRI, TESS v MEL.

Principales

relaciones

Internas

Externas

(zerente General
Coordinador
Administrativo
Asistente Contable

Auditor externo (entrega  de
informacion  contable  para
resultados  finales en  los
balances)

SRI (Tramites tributarios)
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental v
visual alta.

Toma de decisiones para resolver pequenios problemas.
Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

FResponsabilidad general sobre las operaciones contables
de la empresa, cuvas actividades son planificacion,
organizacion, control v ejecucion de actividades para el
cumplimiento de los planes |

Ambiente de trabaje normal, sin  elementos
desagradables.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Administrativa

CARGO: AD- ACO04. Asistente contable

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Asistir al Coordinador Contable en el control v contabilizacion
CARGO de las diferentes operaciones dentro del area contable.
Departamento: Administrativo - Contabilidad

Coordinador inmediato: | Coordinador Contable

Numero de personas en .

el cargo:

Subordinados: N/A

Horario: 08:30 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Cursando estudios superiores o egresado.
Educacién

Especializacion: Contabilidad v/o auditoria.
Conocimientos
v habilidades Conocimientos actuales en impuestos, procesos del IESS
técnicas
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Competencias
generales

* Responsabilidad
* Orientacion a resultados
® Iniciativa

* Orientacion al cliente

* Trabajo en equipo v cooperacion

¢ Pensamiento analitico

* Experiencia técnica / profesional

* Proactivo

Experiencia

Mmnimo un afio en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

+ Flaboracion de reporte de cuentas por cobrar

» Flaboracion de reportes cuentas por pagar.

¢ Conciliacion Bancaria

¢ Elaboracion de retenciones de compra.

¢ Archivo de documentacion contable v otros.

& Subir valores a bancos.
¢ Manejo de caja chica

* Apovo al coordinador contable

Principales

relaciones

Internas

Externas

Coordinador contable
Coordinador administrativo
Coordinador de talento humano

N/A
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Otras
caracteristicas del

cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental v
visual alta.

Toma de decisiones frecuentes en base a politicas
generales.

Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
darios.

Maxima responsabilidad sobre informacion
confidencial, montos de dinero v documentos.
Responsabilidad inicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo con ligeros inconvenientes.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Administrativa
CARGO: AD- ALOS. Asistente de logistica

INFORMACION DEL CARGO

Contribuir en el desarrollo de las actividades de toda la empresa a
MISTON DEL &s de la distribucid de 1a infi 16n 1 dela
través de stribucion oportuna de ormacion interna v de
CARGO ) ) .
entrega efectiva de la informacion externa dando lo mejor de =i
Departamento: Administrativo — servicios generales
Coordinador
Coordinader administrativo
inmediato:
Numero de personas en |
el cargo:
Subordinados: N/A
Horario: 08:30 a 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Bachiller
Educacion
Especializacion: No especificado.
Conocimientos
v habilidades Manejo de office nivel basico (Word, Excel, Outlook)
técnicas
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» Responsabilidad

« Orientacion a resultados

# Iniciativa
Competencias » Orientacion al cliente
generales # Trabajo en equipo v cooperacion

# Pensamiento analitico
# Experiencia técnica / profesional

+ Proactivo

Experiencia Minimo un afio en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

» FEntrega de facturas a clientes.

= Retirar cupones

s Pagos de servicios basicos.

» Pagos de facturas celulares e internet.

* (Cobranzas a clientes (retiro de cheques)

Descripcion de
» Retiro v Depositos en Bancos

responsabilidades:
o Retirar v entregar documentacion varia

{Abogados, IESS, CNT, clientes)
*  Apovo en compras de cafeteria.
* Apovo en arreglos menores dentro de la empresa.

* Apovo en transporte al personal de la empresa.
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Internas Externas

Recepcionista de los clientes v

Principales proveedores (Recepcion v entrega
. Asistente Administrativa
relaciones de facturas)
Asistente Contable )
Coordinadores de empresas de
clientes (ocasional)
Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual normal.
Trabajo rutinario que requiere esfuerzo visual v mental
mediano.
Toma de decisiones en realizacion de tareas variadas v
Otras sencillas.
caracteristicas - : : iz :
Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
del cargo dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Fesponsabilidad Gnicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Administrativa

CARGO: AD- ALPO6. Auxiliar de limpieza

INFORMACION DEL CARGO

FRealizar labores de aseo, limpieza v cafeteria para

MISION DEL . .
brindar comodidad a los colaboradores de la empresa v a
CARGO . ) )
personas externas que visiten las instalaciones.
Departamento: Administrativo-Servicios Generales
Coordinador
ICoordinador Administrativo
inmediato:
Numero de personas en !
el cargo:
Subordinados: N/A
Horario: 07:00 A 17:00 con una hora de almuerzo

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Bachiller
Fducacion
Especializacion: No especificado.
Conocimientos s Servicio al Cliente
v habilidades o Manegjo de Office nivel basico (Word, Excel
técnicas Cutlook)
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Competencias
generales

 Responsabilidad

* Orientacion a resultados

# Iniciativa

# Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
# Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional

s Proactivo

Fxperiencia

Minimo 1 afio en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

¢«  Apovo al Auxiliar Operativo.

*«  Apovo en recepcion

¢ Asear las oficinas v areas asignadas v vigilar que se
mantengan aseadas.

¢« Responder por los elementos a su cargo e informar
sobre cualquier anormalidad o deterioro.

¢ (Custodia de llaves de toda la empresa.

¢ Prestar el servicio de cafeteria a los funcionarios en sus
oficinas v atender las reuniones que se lleven a cabo en
las oficinas de su area de trabajo.

* Mlanejo de botiquin v suministros de oficina.

* Compra de productos de limpieza v cafeteria.
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Internas Externas

Principales
relaciones Coordinador Administrativo
Asistente Administrativa N/A
Auxiliar de Operaciones
Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual normal.
Trabajo rutinario que requiere esfuerzo visual v mental
mediano.
Toma de decisiones en realizacion de tareas variadas v
Otras sencillas.
e Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
LLTEE dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Fesponsabilidad tmicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: PROYECTOS

CARGO: PRY- CPO0O1. Coordinador de proyectos

INFORMACION DEL CARGO

(Gestionar los provectos externos e internos de la organizacion de

MISION DEL los distintos clientes, garantizando el correcto desarrollo del

CARGO provecto en tiempos, calidad, costes, funcionalidad v satisfaccion
del cliente para la retencion de los mismos.

Departamento: Provectos

Coordinador
Gerente General

inmediato:

Numero de personas |

en el cargo:

Subordinados: N/A

Horario: 09:00 a 18:00 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Egresado o Titulo de Tercer Nivel
Educacion
Especializacion: Administracion de Empresas.
¢ Manejo de Office nivel avanzado (Word, Excel,
Conocimientos
COutlook)
v habilidades
¢ Manejo de la bra.
scmicas i pala
* Conocimiento del negocio.
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Competencias

* Responsabilidad

« Orientacion a resultados

# Iniciativa

» Orientacion al cliente

« Trahajo en equipo v cooperacidn
» Pensamiento analitico

= Experiencia técnica / profesional

s Proactivo

Experiencia

Minimo dos afios de experiencia en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

* Emision de reportes a clientes de toda la gestion
realizada.

* Asesoramiento a clientes.

s Visitas a clientes

e Elaborar, enviar v dar seguimiento de drdenes de
compra de los distintos clientes.

o Coordinar gestion para los clientes con el
departamento de Sistemas.

= Fealizar reportes de gestion.
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Internas Externas

Principales - -
relaciones Analistas de sistemas Coordinador de call center de
Técnicos. las empresas de clientes.
¢ Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
¢ Hahilidad manual media.
* Trabajo que requiere mayor coordinacion de
movimisntos, concentracion mental v visual.
# Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales.
Otras
¢ Trabajo de cuidade, que requiere precaucion para evitar
caracteristicas
darios.
del cargo

o Maxima responsabilidad sobre informacidn confidencial,
montos de dinero v documentos.

+ Responsabilidad tnicamente de su propio trabajo.

*  Ambiente de trabajo normal.

* Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Talento Humano
CARGO: TH- CTHO1. Coordinador de talento humano

INFORMACION DEL CARGO

Planificar, organizar, dirigir v controlar la administracion de los

MISION DEL procesos de Talento Humano de Ha_to Telecomunicaciones CLA.
LTDA., buscando procesos eficientes v eficaces para el
mejoramiento continuo por medio de la aplicacion de los
subsistemas de recursos humanos.

Departamento: Talento Humano

Coordinador

. liato: Gerente General

Nimero de personas en |

el cargo:

Subordinados: 4

Horario: 0830 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Titulo de tercer nivel.

Educacién Especializacion: Requiere grado universitario a nivel de
licenciatura en Administracion de Empresas, Psicologia
Industrial o en Administracion de Talento Humano.

¢ legislacion laboral vigente

Conocimientos * Excel intermedio
v habilidades ¢ Conocimientos de competencias
técnicas * Manejo de nomina

s« Conocimiento de los subsistemas de recursos humanos.
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Competencias

Mecasarias

Compromiso

Etica
Orisntacion al clisnts
Orisntacion arasultados
Calidad d= Trabajo
Adaptabilidad al cambio
Inteeridad

Flaxibilidad

Emp nwermentl
Autocontrol

Desarrollo dz las personas
Colaboracion
Dinamismo — Ensreia
Habilidad analitica
Liderazgo

MNagociacion
Aprendizajs continuo

Diaszables

Prudancia

Justicia

Fortaleza

sencillez

Capacidad d= planificacion v organizacion
Parsaverancia
Comunicacion oral
Iniciativa

Innovacion

Concisncia Organizacional
Franquaza — Confiabilidad

Irralavantes

Conocimiznto del nesocio

Experiencia

Requiere de cuatro afios de experiencia en trabajos
relacionados con el area de administracion de
talento humano.
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PERFIL DEL CARGO

Descripcion de

responsabilidades:

Fesponsable de planificar, organizar y verificar eficiencia
en los subsistemas de RR HH.

Provectar v coordinar programas de capacitacion v
enfrenamiento para los empleados.

Asesorar v participar en la formmmlacion de 1a politica de
personal.

Difundir las politicas de personal v asegurar que se
cumpla por completo.

Determinar los términos v condiciones de empleo.
Controlar que se cumplan los diversos aspectos legales v
requisitos establecidos por la ley v 1a empresa en materia
de contratacion de personal.

Establecer el perfil v disefio de puestos.

Desarrollo v gestion de la politica v administracion de
beneficios sociales.

Mantener todos los registros necesarios concernientes al
personal.

Incentivar la integracion v buenas relaciones humanas
entre el personal.

Eecibir quejas, sugerencias v resuelve los problemas de
los colaboradores.

Hacer 1a evaluacion del desempefio de los colaboradores.
Controlar que se realice €l calculo de la provision para
beneficios soctales de los colaboradores.

Eepresentar a la empresa ante 1as Autoridades de Trabajo.
Mantener un clima laboral adecuado, velando por el
bienestar de las relaciones empleado - empresa.
Interceder por la buena marcha en contratos laborales
entre empleados v empresa
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Internas Externas

Principales
relaciones Coontinator Administrtivo Abogado
Asistente Contable
» Esfuerzo fisico normal en €l desarrollo del trabajo.
# Habilidad manual ALTA.
 Trabajo que requiere mavor coordinacion de
movimientos, concentracion mental y visual
» Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales.
Otras + Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
caracteristicas dafios.
del cargo

¢ Mawima responsabilidad sobre informacidn confidencial,
montos de dinero v documentos.

* Responsabilidad inicamente de su propio trabajo.

* Ambiente de trabajo normal.

¢ Riesgo bajo de accidentes.

* Desempetiar las demas fimciones mherentes al cargo v
que le sean asignadas por su Coordinador inmediato.
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AREA: Talento Humano
CARGO: TH- ASHO02. Asistente de seleccion

INFORMACION DEL CARGO

Apovar al cumplimiento de procesos de seleccidon con el
MISION DEL objetivo de incorporar a la empresa el personal 1doneo en base a
CARGO los requisitos del cargo, mediante 1a aplicacidn de procesos
técnicos adecuados.
Departamento: Talento Humano
Coordinador .
. liato: Coordinador de Talento Humano
Numero de personas en 1
el cargo:
Subordinados: N/A
Horario: 08:30 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Estar cursando los ltimos afios o haber egresado.

Educacion Especializacion: Administracion de empresas, recursos

humanos, psicologia industrial o carreras afines.

* Psicometria v seleccion de personal

Conocimientos » Conocimiento de competencias
v habilidades ¢ MNicrosoft Office intermedio.
técnicas + Tecnicas de entrevistas por competencias.

Legislacisn laboral v salarial
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Competencias
oenerales

+ Fesponszabilidad

» Orientacion a resultados

* Iniciativa

+ Orientacion al clients

+ Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

» Fxperiencia técnica / profesional

# Proactivo

Experiencia

Minimo 1 afios en el area de administracion de recursos

humanos.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

¢ Levantamiento v publicacion de perfiles.
» Manejo de agenda para entrevistas.
* Administracion de base de datos de candidatos.

* Reclutamiento v seleccion de personal en base a perfiles.

Asegurar que todo <l personal que ingrese Hato
Telecomunicaciones CIA LTDA. cumpla con los
requisitos normativos v niveles de competencia que
requiere 2l cargo.

Investigar los antecedentes de los candidatos a
empleados.

Apovar en la aplicacion de test psicologicos v /[ o
técnicos a los postulantes para las diferentes vacantes v
realizar su respectivo analisis.

Elaboracion de informes de gestion

Principales
relaciones

Internas || Externas

Coordinador de Talento Humano || Postulantes
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caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual ALTA.

Trabajo que requiers mayor coordinacidn de
movimientos, concentracion mental v visual.

Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales.

Trabajo de cuidado, que requiers precaucion para evitar
darios.

Maxima responsabilidad sobre informacidn confidencial
montos de dinero v documentos.

Fesponsabilidad Gnicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Talento Humano

CARGO: TH- ANTHO3. Asistente de ndmina

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Ejecutar los diferentes procesos de nomina establecidos dentro

CARGO de la empresa para el pago oportune a los trabajadores v el
cumplimiento de las obligaciones legales.

Departamento: Talento Humano

Coordinador

. . Coordinador de Talento Humano

inmediato:

Nimero de personas en .

el cargo:

Subordinados: N/A

Horario: 08:30 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Estar cursando los altimos afios o haber egresado.
Educacion Especializacion: Administracidn de empresas, Recursos
Humanos, Psicologia Industrial o carreras afines.
¢ Legislacion Laboral v salarial
Conocimientos * TLevde Seguridad Social, Dominio de las paginas: MRL,
y habilidades TIESS v banco pichincha.
técnicas * Manejo de herramientas informaticas Office - Excel
Nivel Medio
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Competencias
generales

# Responsabilidad

» Orientacion a resultados

e [niciativa

» Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
# Pensamisnto analitico

» Experiencia técnica / profesional

¢ Proactivo

Experiencia

Minitmo 1 afios en 21 area de nomina.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

# Flaboracion mensual de la némina.

» Control de sistema de ingresos v salida del personal.
» Manejo Paginas del IESS v MRL.

» Flaboracion de Actas de Finiguito.

¢ (Calculo de provisiones de recursos humanos.

» Tramites Jess v otras entidades relacionadas
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Internas Externas

Principales
relaciones
Coordinador de talento humano | N/A
Esfuerzo fisico normal en ¢l desarrollo del trabajo.
Habilidad manual ATTA.
Trabajo que requiere mayor coordinacion de
movimientos, concentracion mental v visual.
Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
Otras generales |
caracteristicas Trabajo de cuidado, que requisre precaucion para evitar
del cargo dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsabilidad unicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Fiesgo bajo de accidentes.
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AREA: Talento Humano

CARGO: TH- ADHO04. Asistente de desarrollo institucional

INFORMACION DEL CARGO

Apovar al disefio, implementacion v evaluacidn de programas
MISION DEL . -
de capacitacion de los empleados v procesos de evaluacion del
CARGO .
desempetio.
Departamento: Talento Humano
Coordinador inmediato: | Coordinador de Talento Humano
Numero de personas en i
el cargo:
Subordinados: N/A
Horario: 08:30 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Estar cursando los nltimos afios o haber egresado.
Educacion Especializacion: Administracion de empresas, Recursos
Humanos, Psicologia Industrial o carreras afines.
# (Conocimientos basicos en  procesos  de
Conocimientos y capacitacion.
habilidades ¢ Conocimientos en proceso de evaluacidn del
técnicas desempetio.
» Conocimiento de paquete de office intermedio
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Competencias
oenerales

s Responsabilidad

® Orientacion a resultados

» Iniciativa

» Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo ¥ cooperacion
# Pensamiento analitico

s Experiencia técnica / profesional

* Proactivo

Experiencia

Minimo 1 afios en el area de administracion de recursos

humanos.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

s Diagnosticar necesidades de capacitacion

* Apovo para disefiar, implementar v evaluar programas

de capacitacion.

¢ FElaborar planes de capacitacidn.

» Flaborar v tramitar las solicitudes de viaticos para el

personal objeto de capacitacion.

Coordinar el montaje de los eventos de capacitacion.
Dhisefiar un cronograma de evaluacion del desemperio
conjuntamente con el coordinador de talento humano.
Recibir v revisar las evaluaciones del personal realizadas
por sus superiores inmediatos.

Procesar los resultados de 1a evaluacion v registrarios en

el sistema.

164




Internas Externas

Principales Coordinador de  Talento o
) Cursos de capacitacion
relaciones Humano
Todo el personal
Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Hahilidad manual ATTA.
Trabajo que requiere mavor coordinacion de
movimientos, concentracion mental v visual.
Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
Otras generales.
caracteristicas Trabajo de cuidado, que requiers precaucion para evitar
del cargo dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial
montos de dinero v documentos.

Responsabilidad inicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Talento Humano

CARGO: TH- ARTHO5. Asistente de riesgos laborales

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Asegurar el cumplimiento de 1as normas de higiene v seguridad

CARGO industrial establecidas para la empresa, a fin de prevenir, reducir
v controlar riesgos laborales.

Departamento: Talento Humano

Coordinador inmediato: | Coordinador de Talento Humano

Numero de personas en 1

el cargo:

Subordinados: N/A

Horario: 08:30 A 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Estar cursando los Gltimos afios o haber egresado.

Educacion

Especializacion: Administracion  de  empresas,
Seguridad v salud ocupacional o ingenieria industrial.

Conocimientos ¥
habilidades
tecnicas

* Técnicas de identificacion, analisis v evaluacion
de los riesgos dentro de la empresa.

* Paquete de office nivel intermedio

® MNledidas preventivas de eliminacion v reduccion
de riesgos.

¢+ Froonomia
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* Responsabilidad

» Orientacion a resultados
s Iniciativa

Competencias # Orientacion al clisnte

generales « Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

« Experiencia técnica / profesional

* Proactivo

Fxperienci Minimo 1 afios en el area de administracion de gestion
eriencia
de riesgos laborales o seguridad ocupacional.

PERFIL DEL CARGO

o Fjecutar v participar en los programas de seguridad v
salud ocupacional dirigidos al personal de la empresa
v contratistas, cumpliendo la legislacion vigente.

¢ (Coordinar v planificar actividades para prevencidn de

riesgos, simulacros v capacitaciones.

Descripcion de L. . .

e Participar en las reuniones del comité paritario.

responsabilidades: o )

s Velar por el cumplimisnto de las normas establecidas
de acuerdo al reglamento de seguridad v salud de la
empresa.

e Inspecciones al area.

s Reportes de gestion v novedades.

Internas Externas
Principales
relaciones s cteri ;
Coordinador de talento h o MMinisterio de relaciones
lahorales.
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual ALTA.

Trabajo que reguiers mavor coordinacion de
movimientos, concentracion mental v visual.

Toma de decisiones frecuentes. en base a politicas
generales.

Trabajo de cuidado, que requiers precaucion para evitar
darios.

Maxima responsabilidad sobre informacidn confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsabilidad inicamente de su propio trabajo.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Sistemas

CARGO: SI- CS01. Coordinador de sistemas

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Coordinar con los técnicos todas las actividades dentro del area
CARGO de sistemas.
Departamento: Sistemas
Coordinador inmediato: | Gerente General
Numero de personas en
el cargo: !
¢ Tecnicos (2 cargos)
Subordinados:
¢ Desarrollador (1 cargo)
08:30 a 17:30 con una hora de almuerzo.
Horario: 08:00 a 17:00 con una hora de almuerzo (semana de soporte
técnico)

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Egresado o titulo de tercer nivel.
Educacion Especializacion: Sistemas, telecomunicaciones o
carreras afines.
Conocimientos * Conocimiento de LINUX
v habilidades * Conocimiento de Plataforma Telesinergy.
técnicas + Inglés Avanzado.
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Competencias
oenerales

# Responsabilidad

» Orientacion a resultados
 Iniciativa

¢ Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

# Experiencia técnica / profesional

& Proactivo

Experiencia

Minimo 2 afios en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

» Revision diaria de correo electronico para coordinar el
trabajo del equipo de técnicos.

e MNonitoreo diario de servidores para su correcto
funcionamiento.

e Soporte técnico al area administrativa v operativa de la
empresa.

* FReunion con clientes para nuevas implementaciones.

» Implementacion de programas.

e Capacitacion a clientes sobre el uso de programas
implementados.

» Soporte teécnico a clientes externos.
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Internas Externas
Principales
relaciones gﬁiﬁiﬂ%ﬁiﬂ:ﬂiﬂiﬂﬂﬁm Clientes
Departamento de
Contabilidad
Esfuerzo fisico mediano en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.
Trabajo que requisre gran coordinacion de movinientos,
concentracion mental y visual
Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales.
Otras Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
caracteristicas dafios.
del cargo

MMaxima responsabilidad sobre informacion confidencial
montos de dinero v documentos.

Fesponsable de supervisar las operaciones de un
departamento, que incluye direccion v coordinacion de
actividades para el cumplimiento de objetivos.
Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Sistemas

CARGO: SI- PR0O2. Analista de sistemas (programador)

INFORMACION DEL CARGO

Desarrollar  aplicaciones de computacion  analizando
MISION DEL requerimientos de informacidn, disefiando soluciones logicas,
CARGO usando las herramientas computacionales adecuadas, a fin de
satisfacer los requerimientos del cliente.
Departamento: Sistemas
Coordinador inmediato: | Gerente General
Nimero de personas en 1
el cargo:
Subordinados: N/A
Horario: No especificado (De acurdo a horario de esmdio)

PERFIL OCUPACIONAL

Educacion

Titulo: Cursando estudios Superiores

Especializacion: Sistemas, Redes, Informatica o
carreras afines.

Conocimientos
v habilidades
tecnicas

» Mletodos v enfoques utilizados para el modelamisnto v
desarrollo de software.

Lengnajes de programacion.

Base de datos v redes.

Sistemas operativos.

Sistemas CRM

Inglés técnico.

Conocimiento de aplicaciones NET ¥ SQL
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& N

Competencias
generales

» Responsabilidad

s Orientacion a resultados

« Iniciativa

= Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
« Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional
# Proactivo

Fxperiencia

Minimo 1 afio en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

Creacidn v analisis de requerimientos exigidos por los
clientes.

Analizar aplicaciones de baja v mediana complejidad.
Disefio de aplicaciones de baja v mediana complejidad.
Elaborar e implementar aplicaciones de baja v mediana
complejidad.

Administrar aplicaciones de baja v mediana complejidad.
Documentacion los aplicaciones de computacion de
acuerdo con las normas establecidas.

Recolectar informacion del cliente sobre sus necesidades.
Capacitar al cliente en el uso de las aplicaciones.
Ejecutar pruebas de validacion para las aplicaciones.
Fealizar respaldos de la  informacion bajo su
responsabilidad.

Participa en reuniones técnicas.

Mantener en orden equipo v sitio de trabajo, reportando
cualquier anomalia.

Fealizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.
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Internas Externas

Principales Gerente General
relaciones Coordinador de call center Clientes
Diepartamento de sistemas
» Esfuierzo fisico mediano e:|1 el desarrollo del trabajo.
» Habilidad manual alta.
» Trabajo que requiere gran coordinacion de movimdentos,
concentracion mental v visual.
» Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales.
Otras « Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
caracteristicas dafios.
del cargo

» Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial
montos de dinero v documentos.

» Responsable de supervisar las operaciones de un
departamento, que incluye direccién v coordinacidn de
actividades para el cumplimiento de objetivos.

» Ambiente de trabajo normal.

» Riesgo bajo de accidentes.
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AREA: Sistemas
CARGO: SI- TEO3. Técnico

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Dar soporte técnico al cliente interno v externo de

CARGO manera agil, rapida v oporfuna.

Departamento: Sistemas

Coordinador inmediato: | Coordinador de Sistemas

Numero de personas en 5

el cargo:

Subordinados: N/A
08:30 2 17:30 con una hora de almuerzo.

Horario: 08:00 a 17:00 con una hora de almuerzo (semana de soporte
técnico)

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Cursando estudios superiores.
Educacion Especializacion: Sistemas, telecomunicaciones o
carreras afines.
+ Ensamblaje
Conocimientos » Mantenimiento, actualizacidn, instalacidn v
¥ habilidades configuracion de computadores
técnicas » Mantenimiento correctivo v preventivo de
Software v Hardware.
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Competencias
generales

= Responsabilidad

# Orientacion a resultados

» Iniciativa

s Orientacion al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
& Penzamisnto analitico

» Experiencia tecnica / profesional

* Proactivo

Experiencia

Minimo 1 afios en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

Descripcion de
responsabilidades:

» Turnos de soporte técnico.

» Revisar el funcionamiento adecuado de los sistemas del
cliente interno v externo.

» Soporte técnico.

» Segumiento sobre solucion de problemas de los clientes
externos.

» Manejo de Clientes

» FRediseno v mantenimiento del sistema (hardware v
software)

» (Capacitacion al cliente sobre &l producto que se

implemento.
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Internas Externas

Principales Gerente General
relaciones Coordinador de sistemas .
Coordinador de proyectos Chentes
Call Center
» Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
» Habilidad manual normal.
» Trabajo que requisre gran coordinacion de movimientos,
concentracidn mental v visual.
Otras » Toma de decisiones de alguna importancia para resolver
caracteristicas pequetios problemas.
del cargo « Mixima responsabilidad sobre informacién confidencial,

montos de dinero v docuwmentos.
» Responsable nicamente de su propio trabajo.
»  Ambiente de trabajo normal.

» Fiesgo bajo de accidentes.
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AREA: Call Center

CARGO: CC- CCO01. Coordinador de call center

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL Canalizar 1deas, requerimientos v solicitudes, del cliente,
CARGO a la gestion v realizar retroalimentacion.
Departamento: Call Center
Coordinador
. liato: Gerente General
Numero de personas en i
el cargo:
Subordinados: Supervisor de Call Center
Teleoperador
Horario: 08:30 a 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Egresado — Tercer Nivel

Educacion Especializacion: Talento  Humano, marketing,
administracion o afines.

Conocimientos » Excel Avanzado

v habilidades » Atencidén Al Cliente

técnicas » Manejo de Personal
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s Responsabilidad

# Orientacion a resultados
# Iniciativa

Competencias # Orientacion al cliente

oenerales e Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional

¢ Proactivo

Experiencia Minimo dos afios en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

» Retroalimentacién

» FElaboracion de reportes gerenciales v de resultados.

» (Capacitacion Técnica v de servicio al personal a cargo.

»  Segumientos de gestion.

» FEwaluacion al personal por medio de monitoreo.

» FReportar novedades del personal a cargo tanto interna v
Descripcion de externamente.

responsabilidades: » Semumientos de que el departamento de desarrollo.

» FReportar el cliente sobre las novedades.

» Visita a clientes

» Fevisar v contestar mails.

» Afencidn al cliente via telefonica.

» Reportar las novedades para la ndmina mensual del

personal a cargo.
Internas Externas
Principales
relaci
aclones Gﬂfﬂ?;; (é:n::tal Cliente (gerente o coordinador de
Coordinador de sistemas || Pro%ucto)
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico mediano en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Trabajo que requiere gran coordinacion de movimientos,
concentracion mental v visual.

Toma de decisiones frecusntes, en base a politicas
generales de la empresa.

Maxima responsabilidad por el uso eficiente de los bisnes
de la empresa, para evitar dafios sustanciales.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsable de supervisar o dirigir las operaciones de un
departamento, que incluye direccion v coordinacion de
actividades para el cumplimiento de objetivos.
Ambiente o condiciones de trabajo que comprenden
ligeros inconvenientes.

Fiesgo bajo de accidentes.
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AREA: Call Center
CARGO: CC- SCO02. Supervisor de call center

INFORMACION DEL CARGO

Controlar v verificar que la gestion del personal a su cargo se
MISION DEL . . ]
realice de la mejor manera con el objetivo de cumplir con los
CARGO L. ]
requerimientos del cliente.
Departamento: Call Center
Coordinador
. . Coordinador de call center
inmediato:
Numero de personas en |
el cargo:
Subordinados: Teleoperadores
Horario: 08:30 a 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Tercer nivel (egresado)

Educacion Especializacion: Comunicacidn, marketing,

administracion de empresas.

Conocimientos » Servicio al cliente
v habilidades » Excel avanzado
técnicas »  Supervision de call center
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+ Responsabilidad

* Orientacion a resultados

* Iniciativa

Competencias ¢ Orientacidn al cliente

generales + Trabajo en equipo ¥ cooperacion
* Pensamiento analitico

* Experiencia técnica/ profesional

* Proactivo

Experiencia Minimo dos afios en cargos similares.

PERFIL DEL CARGO

» Control de Ingreso v salida del personal a cargo.

» FRevision y Contestacion de mails.

» PRevision diaria de lineas telefonicas (Que estén
Descripcion de
responsabilidades:

funcionando correctamente)
» Reporte v seguimientos de novedades, en cuanto al
funcionamiento de lineas telefonicas v aplicativos, al el

Departamento de Sistemas.
» Revisar que las grabaciones de cada campafia se estén

grabando correctamente.
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» Supervision de tele operadores en cuanto a gestion
(correcto ingreso de datos, expresion oral, inguistudes)

» Emision de reportes en base a necesidades de clientes.

» Recepcion, Revision, validacion v distribucion de base de
datos por camparia.

» Reportar novedades de la base al cliente.

» Flaboracion de base de datos.

» Informacion evenmal estadistica para teleoperadores para

Deescripcion de
responsabilidades: medir el cumplimiento de metas.
» (Capacitacion al personal.
» Retroalimentacion al personal a cargo.
» Control de Calidad por medio de monitoreo de llamadas.
» Recepcion, verificacion v conteo de cupones segin
politicas de la camparia.
» Reunidn mensual con clientes.
» Reuniones constantes con el coordinador de call center
para mejoras de gestion v novedades del personal.
Internas FExternas
Principales
relaciones Coordinador de Sistema

Analista de Sistemas Clientes de las camparias

Asistente Técnico
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Otras
caracteristicas

del cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Trabajo que requiere gran coordinacion de movimientos,
concentracion mental v visual.

Toma de decisiones frecuentes, en base a politicas
generales de la empresa.

Maxima responsabilidad por el uso eficients de los bienes
de 1a empresa, para evitar dafios sustanciales.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsable de supervisar o dirigir las operaciones de un
departamento, que incluye direccidn ¥ coordinacion de
actividades para el cumplimiento de objetivos.
Ambiente o condiciones de trabajo que comprenden
ligeros inconvenientes.

Fiesgo bajo de accidentes.
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AREA: Call Center
CARGO: CC- TEO3. Teleoperador

INFORMACION DEL CARGO

Gestionar los distintos requerimientos dentro de cada

MISION DEL . . .
campafia de una manera eficiente, con el fin de satisfacer
CARGO ] .
las necesidades del cliente.
Departamento: Call Center
Coordinador .
) liato: Supervisor de call center
Numero de personas en
12
el cargo:
Subordinados: NA
Horario: 08:30 2 17:30 con una hora de almuerzo.

PERFIL OCUPACIONAL

Titulo: Minimo bachillerato

Educacién

Especializacion: no especifica.
Conocimientos » Excel avanzado
v habilidades = Atencion al cliente
técnicas » Cursos en expresion oral
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Competencias
generales

» Responsabilidad

» Orientacion a resultados
 Iniciativa

» Orientacidn al cliente

» Trabajo en equipo v cooperacion
» Pensamiento analitico

» Experiencia técnica / profesional

¢ Proactivo

Experiencia

Minimo un afio en servicio al clienta.

PERFIL DEL CARGO

» Atencion telefonica

» Informar alos clientes sobre todas aquellas cuestiones que
pudiesen plantear.

» Informar acerca de la campatia v productos o servicios
comercializados por la misma.

» Fealizar el tratamiento de quejas v reclamaciones de

clientes.
Descripcion de ) )
. » Buscar en todo momento la satisfaccion de los
responsabilidades: o ]
requerimientos de los clientes.
»  Emitir llamadas para la captacion de clientes dentro de
una campafia de promocion.
» Aplicar las técnicas de venta telefonica mas adecuadas,
indagando sobre las necesidades del cliente.
» Registrar en una base de datos toda la informacion de las
llamadas recibidas o efectuadas
Internas Externas
Principales
relaciones Coordinador de call center Cliente del cliente

Supervisor Cliente directo
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caracteristicas
del cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Trabajo que requisre gran coordinacién de movimisentos,
concentracion mental v visual absoluta.

Sigue instrucciones exactas v definidas.

Alta responsabilidad por el uso eficients de los bienes de
l1a empresa, para evitar dafios sustanciales.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero v documentos.

Responsabilidad inica de su propio trabajo.

Ambiente o condiciones de trabajo que comprenden
ligeros inconvenientes.

Riesgo bajo de accidentes.

Fernanda Vega

Nelson Vega
GEREMTE GENERAL

Fecha:

Fecha:
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3.9. Plan de Accioén

En base a la Matriz Estratégica que se estableeidesarrollara el plan de accion del eje
de Gestion y Capacitacion de Recursos Humanos. rainc@cion se muestran los
indicadores de gestion a utilizar para implementar estrategia de “Crear un
departamento de Talento Humano e implementar kigttis subsistemas para mejorar
la gestion de manejo de personal y al mismo tiecapacitar y profesionalizar al talento
humano de la organizacién optimizando los procgzusluctivos y afianzando el

empoderamiento de cada colaborador en base ajkis/ob de la empresa.”

Los indicadores de gestion miden el desempefio d@rganizacion teniendo en cuenta
las variables de cada gestién. La gestion en ek @e talento humano en una
organizacion no solo debera estar orientada a igementacion de los subsistemas de
Recursos Humanos, sino también deberd medir dealmanera los beneficios de la
creacion del departamento de talento humano asb sonpermanencia y mejoramiento

dentro de la empresa.

Al inicid, la gestion del talento humano dentro ldeempresa se puede medir los
aspectos basicos de su funcionamiento como somitagpén, accidentabilidad laboral,

ausentismo y rotacion de personal. Esto permistéarchinar el impacto que cada uno de
los procesos establecidos tienen en cada areaemepisesa y poder tomar decisiones de

acuerdo a resultados obtenidos.
Los indicadores que se muestran a continuacion lesngpn las caracteristicas basicas:

* Medibles

* Comparables

» Simples

* Adecuados

* Entendibles

» Fécil Interpretacion

» Controlables por la organizacion.
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Tabla N° 37

Plan de Accién

Obejetivo

Estrategia

Indicador

Acciones Inmediatas Recursos

Responsable

Mejorar la gestion de
talento humano.

Crear un departemento
Talento Humano e
implementar los distintog
subsistemas del manejo
personal y al mismo
tiempo capacitar y
profesionalizar al Talent

Capacitacion

IH oras por Trabajador =

Gasto por Trabajador =

Total de Horas de Capacitacién

Total de trabajadores

Total de Gasto Econdmico _

Total de trabajadores 38

123
T 3.24 horas x trabajador

821.67

= 21.62 délares x trabajador

*Crear un manual de funciones del
personal

*Determinar el personal a capacital
*Determinar el tipo de Capacitaciol
*Determinar la institucion que
otorgaré la capacitacion.
*Determinar los costos de la
capacitacion.

*Realizar un plan de capacitacion g
el personal en base al presupuest(
la empresa.

de

He

Accidentabilidad

Laboral
de

Tasa de Accidentabilidad

17° de dias perdidos por accidentes _ 0

Total de trabajadores

B/ 0 dias perdides por accidenteq

*Determinar el nimero de accidentes
laborales dentro de la empresa.
*Determinar las causas por las qug
generan los accidentes.

* Establecer y aplicar planes que Humano
disminuya el nivel de accidentabiidgdTecnologico
conjuntamente con el comité de Materiales
seguridad de la empresa. Financiero

se

Humano.

indice de Rotacién
de Personal

Tasade Rotacidn =

Ingreso+ Satidas

100 17+14

x100

Totalde Trabajadores del Periddo

38

=40.79 tasa promedio de rotacién del personal.

*Establecer una tasa general de
entradas y salidas del personal.
*Determinar las causas de salida del
personal.

*Establecer estratégias que
disminuyan las cuasas determinang

Ausentismo Laboral

lAusentismo =

Numero de Trabajadores
Dias Perdidos

38
x100 _5

=z x100

Nimero de dias de Trabajo

240

= 0.30 tasa de ausencia.

*Establecer una tasa de ausencia
parte de los trabajadores en funcig
de atrasos y permisos por
enfermedades.

*Determinar e implementar péliticag
de RRHH que permita disminuir el
indice de ausentismo.

por

Coordinador del
Departamento dg
Talento Humano

Elaborado por: Fernanda Vega
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3.10.Presupuesto

PRESUPUESTO IMPLEMENTACION DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO
HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA

Concepto

Personal (Talento Humano)

Aport Total
Sueldo 14to 13ro Vacaciones porte ota .,
Patronal Remuneracion
Coordinador de Talento Humano 750,00 62,50 26,50 31,25 91,13 961,38
Total Personal de Talento Humano 961,38
Proceso de Seleccidn y Contratacion
Costo
. Cantidad Costo Total
Unitario
Seleccion Coordinador del Area Ver (anexo 14) 1000 1 1.000,00
Total proceso de Seleccion y Contratacion por competencias 1.000,00

Nota:
en marcha el area.

Recursos Materiales

Se concidera como costo de implementacion el equivalente a un mes de sueldo de todo el personal ya que en este periodo se pone

Costo )
o Cantidad Costo Total
Unitario
Equipo de computacién Ver( anexo 15)
PC ESCRITORIO CORE I5 659,12 | 1 659,12
Sub - Total 659,12
Muebles Ver (anexo 16)
Escritorios 253,05 | 1 | 253,05
Sillas La empresa tiene
Archivadores verticales 4 cajones 197,94 1 197,94
Archivadores Aereos 114,82 2 229,64
Sub - Total 680,63
Espacio Fisico
Oficina de coordinador (7 mt2) | 50 | 7 350,00
Sub - Total 350,00
Nota: Se estima para el costo la depreciacidn anual del edificio dividido para el total del area en mt2
Valor edificio 500000
depreciacién 5% 25000
Area mt2 500
Sumunistros Ver (anexo 17)
Suministros Colaboradores 29,15 1 29,15
Suministros Departamento 324,76 1 324,76
Sub - Total 353,91
Total Recursos materiales 2.043,66
Total Implementacion del Area 4.005,04
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CONCLUSIONES

No existe un departamento de talento humano deetia empresa, y a pesar de
gue existe una persona que cumple con estas fwscical manejo de la
documentacion referente al personal no es la adecya que no existe un

archivo organizado.

En la empres HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA. smantienen

politicas Unicamente verbales y no por escritoddsconocimiento y la falta de
socializacién de las politicas, en especial enrsesuhumanos, afectan en el
desenvolvimiento adecuado de cada uno de los calddwes en sus funciones

dentro de la empresa.

La estructura organizacional y el sistema de gespor procesos no se

encuentran establecidos de la manera adecuada

La empresa no socializa a sus colaboradores l@migision y valores lo que

provoca que las personas no se identifiquen cemfaresa.

La empresa no cuenta con un proceso de selecoauadh, lo cual provoca que
el colaborador no esté acorde con los requisgbsatgo.

La empresa no cuenta con un plan de capacitaaiotiyacion, lo cual inducen

gue la gestion de las personas no cumplan corxigeneias del cargo y solo se

trabaje por un sueldo.
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» La empresa no cuenta con un modelo de gestibogmepetencias que dirija la
formacion y el desarrollo de las habilidades neata&sapara alcanzar los

objetivos planteados.
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RECOMENDACIONES

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA. deberia implem&ar el
departamento de Talento Humano, el cual se encargdel control,
asesoramiento y el manejo de documentacién rdéeral personal con la

finalidad de cumplir con los parametros que pigendrganismos de control.

La empresa debe establecer una politica interhamdmejo del personal
adecuada. Lo cual impedird que los empleados ndrao en peligro el éxito de

sus funciones y al mismo tiempo se sentiran satisfs y motivados.

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA conjuntamente corel
departamento de talento humano, deberia estableadecuadamente las
funciones e implementar procesos en cada cargodiopermita incrementar los

niveles de eficiencia y eficacia.

La empresa deberia implementar un sistema de iycel cual otorgue el
conocimiento de la misién y la vision a todos sokalmoradores y asi poder
lograr que todos se identifiqguen y se sientan pdetda empresa para poder

alcanzar metas propuestas.

El coordinador de talento humano debe ser resptndalplanificar, organizar y
verificar eficiencia en los subsistemas de RECURSQBMANOS, la cual
permita a la empresa contar con el personal adeqexd el desarrollo de cada

uno de los cargos.
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La empresa debe considerar que el talento humsinme de los principales
componentes, por lo cual se debe tomar accionesngj@en la capacitacion y
motivacion de los empleados y para esto necesitalgpartamento que se
encargue de ejecutarlo mediante la deteccion desiterles de capacitacion por

medio de la evaluacién del desempefio.

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA deberia adoptat modelo de
gestion por competencias en el proceso de creaelbdepartamento de talento
humano, ya que este modelo facilitara la gestidncderdinador de talento
humano para planificar e implementar procesosedédn de recursos humanos
alineando el perfil de la persona con la descripaél cargo para un mejor

desenvolvimiento.
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ANEXO 1

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE LA COMPANIA
HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA

La Compariia HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA, habiendo sido establecida de
acuerdo a las normas ecuatorianas y siendo su objeto social el de prestar servicios de Call
Center y Telemercadeo expide el siguiente Reglamento Interno para todos sus
trabajadores, siendo este el documento normativo administrativo interno, que contiene un
conjunto de normas, que permite a la administracion regular la relacion laboral Trabajador -
Empleador, dichas normas se sujetan a la legislacién laboral vigente.

CONTENIDO

Generalidades
Objetivo
Finalidad
Base Legal
Alcance
Definiciones

SAE ol

INDICE:

Capitulo I. Clases de Contratos de Trabajo

Capitulo I1. Requisitos para Admisién de Nuevos Trabajadores
Capitulo ll. Jornadas y Horarios de Trabajo

Capitulo IV. Permisos

Capitulo V. Remuneraciones

Capitulo VI. De Las Horas Extras

Capitulo VII. Derechos, Deberes, Prohibiciones y Responsabilidades de los trabajadores.
Capitulo VIII. Obligaciones y Prohibiciones

Capitulo IX. Sanciones

Capitulo X. Causas de Aplicaciéon de las Sanciones

Capitulo XI. Cesacion de Funciones

Capitulo XIl. De la Higiene y Seguridad

Capitulo XIll. De las Reconsideraciones y Apelaciones

Capitulo XIV. Representante de la Compaiiia

Capitulo XV. Disposiciones Complementarias.

HATO TELECOMUNICACIONES CIA LTDA

GENERALIDADES
1. OBJETIVOS

El presente reglamento contiene las disposiciones internas, que regulan las relaciones
laborales entre la empresa y el personal, estableciendo sus derechos y obligaciones, de la
misma manera este Reglamento Interno de Trabajo podra ser modificado cuando asi lo
exija el desarrollo institucional y/o las disposiciones legales vigentes que le sean aplicables.
Todas las modificaciones del reglamento interno de trabajo seran puestas a conocimiento
de los trabajadores.

Los casos no contemplados en el presente Reglamento, se regiran por las disposiciones
que en cada caso dicte la empresa en el gjercicio del derecho que establece las leyes y
normas laborales vigentes.

2. FINALIDAD



Establecer normas genéricas de comportamiento laboral, que debe de observar todos los
trabajadores sobre deberes, derechos, incentivos, sanciones, permanencia, y puntualidad,
con la finalidad de mantener y fomentar la armonia en las relaciones laborales entre la
compaiiia y los trabajadores.

3. BASE LEGAL
- Constitucién Politica del Ecuador.
- Estatuto de la Compainiia
- Codigo del Trabajo
4. ALCANCE
El presente Reglamento es de aplicacion a todos los trabajadores de la empresa.

5. DEFINICIONES

Para la mejor interpretacién y aplicacion del presente reglamento, se define los siguientes
términos:

e Centro de Trabajo.- Es la estructura fisica donde se desarrolla las actividades
laborales.

e Puesto de trabajo.- Lugar asignado a un trabajador para que desempefie las
funciones o tareas asignadas al mismo.

e Empresa.- Es la institucion u organizacion que tiene personeria juridica.

e Empleador.- Es el representante de la empresa

e Deber.- Es la obligacion o responsabilidad de ejecutar una accion.

e Derecho.- Es la facultad de actuar de acuerdo a nuestra facultad, siempre que no
se vulnere los derechos de terceras personas. Es la potestad de hacer o exigir

cuanto la Ley o Autoridad establezca a nuestro favor.

e Asistencia.- Es el acto de concurrir al centro de trabajo dentro del horario
establecido.

e Inasistencia.- Acto de no concurrir a centro de trabajo, o de concurrir después de la
tolerancia maxima establecida

e Permisos.- Son las ausencias justificadas del trabajo previamente autorizadas por
la persona competente.

e Faltas.- Son las deficiencias e irregularidades cometidas por el personal, ya sea en
forma voluntaria e involuntariamente.

e Deficiencias.- Son los errores, desviaciones o defectos cometidos por el personal
al realizar sus tareas en el desempefio de sus funciones.

e Irregularidad.- Son los actos que contravienen las normas, el incumplimiento de los
deberes de funcion y su reiterada negligencia, pudiendo ser voluntarios e
involuntarios.

e Sancion.- Es el castigo o pena correctiva que se le aplica al trabajador por las faltas
cometidas durante su desempefo de las funciones; su observacion es de caracter
obligatorio.



Puntualidad.- Es la concurrencia oportuna del trabajador a su centro de labores
dentro de un horario establecido.

Tardanza.- Es la lentitud o demora que emplea el personal para no llegar a la hora
de entrada establecida por el empleador; Se le sanciona con el descuento
remunerativo de sus haberes.

Incentivo.- Es el estimulo, premio o reconocimiento otorgado a los trabajadores por
su eficiencia, eficacia, productividad o rendimiento.

CAPITULO|
CLASES DE CONTRATOS DE TRABAJO

Art. 1.- Los contratos que celebran los trabajadores con la Compafiia se clasifican como

sigue:

a)

Todo trabajador que ingrese a la Compafiia suscribird un contrato de
prueba de noventa dias, tiempo durante el cual sera considerado como
trabajador en periodo de prueba, de conformidad con la Ley.

Si al término de los noventa dias de prueba la Compafiia y el trabajador
convienen que continle la prestacion de servicios, el contrato se
considerara prorrogado de acuerdo con las disposiciones de la Ley, por el
tiempo que faltare para completar un afo, convirtiéndose automaticamente
en contrato de plazo fijo, por dicho tiempo, salvo los casos de excepcion
contemplados en el Art. 14 del Cédigo del Trabajo y, en especial, los
contratos temporales o de obra cierta que determine la Empresa. Si
cumplido el primer afio las partes convinieren en prorrogar el contrato,
estableceran oportunamente las condiciones del mismo.

CAPITULO Il

REQUISITOS PARA ADMISION DE NUEVOS TRABAJADORES

Art. 6.- Para ser admitido como trabajador de la Compafiia, debera reunir los siguientes

requisitos:

a)

Ser mayor de dieciocho afios, salvo las excepciones del Art. 134 del Cédigo del
Trabajo. La Compaiiia no asume responsabilidad alguna si el interesado hace una
declaracion falsa de su edad o presenta documentos falsificados, declaracion que
podra ser sancionada de conformidad con la Ley.

Haber aprobado los test psicologicos y pruebas de conocimiento;

Cédula de Ciudadania;

Certificado de Votacioén;

Llenar la ficha de personal emitida por el Departamento de Talento Humano

Para el caso de extranjeros, todos los documentos establecidos en la Ley que
acrediten su permanencia de manera legal.

Presentar referencias personales de honestidad y buen desempefio;

Presentar partida de nacimiento del trabajador, conyuge e hijos menores de 18
afios y partida de matrimonio;



e) Carnet del CONADIS en caso de Discapacidad.

En caso de falsedad en los datos y/o documentos mencionados en este articulo sexto, la
Compania podra dar por terminado el Contrato de Trabajo previo el tramite de Visto Bueno.

Art. 7.- Ningun candidato o aspirante o trabajador de la Compafiia se considerara como tal
mientras no suscriba el correspondiente contrato. El unico personero para suscribir a
nombre de la Compafia un contrato, es el Gerente General o quien lo subrogue
legalmente.

Art. 8.- Los aumentos de remuneracion y/o ascensos que la Compafiia conceda a sus
trabajadores, se entenderan incorporados al contrato vigente, sin que por ello se
modifiquen o anulen las demas condiciones y estipulaciones del mismo.

Art. 9.- La compairiia por intermedio de el Jefe de Talento Humano, llevard un registro
individual y completo de todos los Trabajadores, en cumplimiento a lo dispuesto en el
numeral 7mo, del Art. 42.

Art. 10.-En los Contratos de Trabajo se incluira las clausulas establecidas en el Art. 21 del
Cédigo de Trabajo en vigencia, las mismas que son:

a) La clase o clases de trabajo como objeto de Contrato.

b) La manera como ha de ejecutarse; si por unidades de tiempo, por unidades de
obra, por tarea, etc.

c) La cuantiay laforma de pago de la remuneracion.

d) Eltiempo de duraciéon del Contrato.

e) Lugar en que debe ejecutarse la obra o el trabajo; y,

f) La declaracion de si se establecen o no sanciones, y en caso de establecerse la
forma de determinarlas y las garantias para su efectividad.

CAPITULO Il
JORNADAS Y HORARIOS DE TRABAJO

Art. 11.- Los Trabajadoresdela Compafiaestaran sujetosa la duracion maxima de la
jornada de trabajo de conformidad con lo dispuesto en el Art. 47 del Cédigo de Trabajo.

El tiempo semanal ordinario de trabajo en la Empresa es el de cuarenta horas, o sea ocho
horas diarias de lunes a viernes.

Para las labores que no pudiere interrumpirse el trabajo los dias sabado y domingo, se
designara otro tiempo igual en la semana para el descanso, mediante acuerdo entre la
Empresa y el trabajador.

Art. 12.- Si un trabajador se atrasare o faltare a su turno de trabajo sin previo aviso, quien
estuviere cumpliendo su turno en las labores del que se atrasare o faltare no podra
abandonarlo sin antes haber puesto en conocimiento del jefe respectivo el particular y hasta
la llegada del reemplazo o hasta que el jefe respectivo llene la falta del correspondiente
turno. Este trabajo suplementario obligatorio lo serd hasta por cuatro horas diarias como
maximo.

Art. 13.- En los casos previstos en la ley y en aquellos en que los Jefes o Superiores
consideren necesario el trabajo suplementario o extraordinario, éstos podran ordenarlo
hasta los limites fijados por la Ley, siendo obligatorio a los trabajadores cumplirlo dentro de
estos limites.



Art. 14.- Las modificaciones de los horarios establecidos a la fecha se haran de acuerdo a
lo dispuesto en el Codigo de Trabajo si fuere el caso, o por modificaciones de la Ley, o por
necesidades de la compaiiia.

Art. 15.- Todos los trabajadores de la Compariia deberan asistir con puntualidad a la
realizacion de sus labores, conforme a los horarios establecidos, prestando mutua
cooperacién para el mejor desempefio de sus labores.

Art. 16.- La jornada nocturna, que es la que se realiza entre las 19n00 y 06h00 del dia
siguiente, podra tener la misma duracion que la jornada diurna y dard derecho a igual
cémputo o remuneracién que la diurna aumentada en la forma establecida en el Codigo de
Trabajo.

Art. 17.- Se consideran como jornadas suplementarias de trabajo, a la que se realizan fuera de las
horas de trabajo establecidas y aprobadas por su inmediato superior.

Art. 18.- Se consideran como jornadas extraordinarias de trabajo, a la que se realizaen los
dias sabados, domingos o festivos.

Art. 19.- Para laborar en horas suplementarias y extraordinarias, se contara previamente
con el acuerdo entre las dos partes. En lo pertinente a la remuneracioén los trabajadores
tiene derecho a los pagos legales correspondientes.

Ninglin empleado podra laborar horas suplementarias y / o extraordinarias sin la
correspondiente autorizacién de la EMPRESA, por lo tanto, cualquier reclamo de pago por
trabajo suplementario y/o extraordinario carecera de fundamento.

Art. 20.- En relacion a los asuntos administrativos del Régimen Laboral:

a) La Jefatura de Talento Humano de la compafiia determinara el sistema que asegure
la veracidad y el control de entrada y salida de los trabajadores de HATO
TELECOMUNICACIONES CIA LTDA. o de la empresa que HATO
TELECOMUNICACIONES CIA LTDA. contrate como fuente externa de su personal.

b) El empleado y trabajador que no ingrese a laborar a la hora determinada en el
horario, debera justificar ante su inmediato superior, quien esta obligado a notificar a
la Jefatura de Talento Humano

c) La Jefatura de Talento Humano llevara un registro diario de las novedades que
existieren, y reportara a la Gerencia General, las mismas, detallando las
justificaciones dadas o de las sanciones disciplinarias impuestas, formalizandose
estas por escrito.

d) Todos los empleados y trabajadores de la compafiia cumpliran su horario a tiempo
completo, de acuerdo al contrato de trabajo acordado entre las partes.

e) Las faltas a cualquiera de las jornadas de trabajo seran consideradas faltas
injustificadas si no se justificaren de la forma que lo establece la Ley.

CAPITULO IV
PERMISOS

Art. 21.- Procedimientos.- Se considerara permiso a la autorizacién para no concurrir a la
jornada de trabajo, concedido por el inmediato superior registrado en la Jefatura de Talento
Humano.

El trabajador que faltare injustificadamente a media jornada continua de trabajo en el curso
de la semana, tendra derecho a la remuneracién de seis dias, y el trabajador que faltare
injustificadamente a una jornada completa de trabajo en una semana, solo tendra derecho
a la remuneracion de cinco dias.



Tanto en el primero como en el segundo caso, el trabajador no perdera la remuneracion, si
la falta estuvo autorizada por el empleador o por la ley, o si se debiere a enfermedad,
calamidad doméstica o fuerza mayor debidamente comprobada y no excediera de los
maximos permitidos.

El inmediato superior del Trabajador concedera permiso hasta por una jornada de trabajo.
En caso de requerirse mayor tiempo, el permiso sera concedido por el Gerente de Area o
su delegado.

Los permisos autorizados para asuntos personales podran ser descontados de los dias
correspondientes a vacaciones del trabajador.

Los permisos para asistir a cursos de capacitacion y perfeccionamiento profesional no
auspiciados por la empresa, se solicitaran por escrito ante el Jefe de Recursos Humanos
previo Informe del Jefe Inmediato. La empresa podra autorizar o negar tales permisos, y en
el caso de autorizarlos podra o no descontar el tiempo correspondiente de las vacaciones
correspondientes del trabajador.

Todas las faltas o ausencias de trabajo deberan ser justificadas al Departamento de
Talento Humano y dentro de las primeras 48 (cuarenta y ocho) horas siguientes a la falta o
ausencia de trabajo.

Todos los permisos y solicitudes deberan ser tramitados con el uso de formularios o
correos y con sujecion a tramites establecidos en el Manual de Procedimientos de
Recursos Humanos de la EMPRESA, la no utilizacién de los formularios o procedimientos
establecidos, se considerara como ausencia injustificada o abandono.

Art. 22.- Permiso por enfermedad.- La ausencia por enfermedad de los Trabajadores de
la compania debera justificarse mediante el correspondiente certificado médico, conferido
preferentemente por un facultativo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

El personal femenino tendra derecho a permiso, con derecho a sueldo o remuneracion
completo, salvo los casos que exceptué la ley, durante las dos semanas anteriores y diez
posteriores al parto, cuando lo justifique mediante la presentacion de un certificado médico
otorgado por un facultativo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y a falta de éste,
por otro profesional, certificado en el que debe constar la fecha probable del parto o la
fecha en que tal hecho se ha producido, sujetandose los tiempos para lactancia de
conformidad como lo establece el Cédigo de Trabajo.

Ningun trabajador podra faltar o salir del sitio de trabajo en horas laborables, sin permiso de
su inmediato superior. El permiso sera concedido en forma verbal o escrita, en los casos
sefialados expresamente en el Cédigo de Trabajo o demas leyes vigentes.

Todas las faltas o ausencias de trabajo por enfermedad deberan ser justificadas al
Departamento de Talento Humano con el respectivo certificado y dentro de las primeras 48
(cuarenta y ocho) horas siguientes a la falta o ausencia de trabajo.

Art. 23.- Permiso por calamidad doméstica.- Se considerard en los siguientes
casos:Fallecimiento del conyuge o de los familiares del Trabajador comprendidos hasta el
segundo grado de consanguinidad o afinidad.

Accidente del cényuge, padres o hijos del trabajador.

Hechos o situaciones que afecten directa o significativamente los bienes del trabajador y
que sean debidamente calificados por su inmediato superior.

Art. 24.- Permisos por vacaciones.- El goce de las vacaciones anuales no suspenden las
relaciones de trabajo entre la compafiia y sus trabajadores, consecuentemente quienes



hicieren uso de ellas, continuaran disfrutando de los servicios asistenciales del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad social, asi como los derechos y beneficios establecidos en su
favor en las leyes y reglamentos pertinentes.

Las vacaciones no podran ser negadas por otra causa que no sean las determinadas por el
Art. 74 del Cédigo de Trabajo en vigencia.

Las vacaciones constituyen un derecho irrenunciable por parte del trabajador y seran
liquidadas y pagadas de conformidad con lo establecido en el Art. 71 del Cédigo del
Trabajo en vigencia.

Si entre las funciones del trabajador esta manejar fondos, y este trabajador desea hacer
uso de sus vacaciones, podra dejar reemplazo bajo su responsabilidad solidaria, previa
aceptacion de sus superiores.

El trabajador debera presentar su calendario de vacaciones con por lo menos 6 meses de
anterioridad, esto permitira que se pueda realizar una programacion anual de vacaciones
del personal.

Para que un empleado pueda hacer uso de sus vacaciones, previamente debera presentar
una acta de entrega y recepcion de la informacion y bienes que tenga bajo su custodia, la
misma que deberd ser suscrita por el empleado que sale de vacaciones y la persona que la
reemplaza, con la aprobacion del Jefe Inmediato, y dejando constancia del estado de los
tramites y documentos que se encuentran pendientes.

Art. 25.- El trabajador que desee hacer uso de la facultad que le concede el Art. 75 del
Cédigo del Trabajo, esto es, no hacer uso de las vacaciones hasta por tres afios
consecutivos, a fin de acumularlas en el cuarto, tendra que comunicarlo por escrito por lo
menos con quince dias de anticipacion al correspondiente Jefe. La Compafiia hara
constar, para el siguiente ano, su periodo de vacaciones acumuladas.

CAPITULO V
REMUNERACIONES

Art. 26.- Se considera remuneracion a la asignacién econémica que recibe el Trabajador de
la compafia en virtud de un contrato de trabajo o de prestacion de servicios licitos y
personales, la cual sera pagada a los trabajadores mensualmente.

Cuando el trabajador o el empleador deseen dar por terminado el contrato de trabajo, se le
liquidara al trabajador de conformidad como lo determina la Ley.

La Compaiiia, para el calculo de remuneraciones, considerara el tiempo efectivamente
trabajado como horas ordinarias, suplementarias y extraordinarias, en los correspondientes
sitios de trabajo, o sea en las oficinas o dependencias que se le designe.

Art. 27.- Las ausencias al trabajo por enfermedad debidamente comprobada con
certificados médicos a satisfaccion de la Compafia, seran pagados en el ciento por ciento
(100%) de la remuneracion unificada, Unicamente durante los tres primeros dias; los
restantes dias corresponde al subsidio de enfermedad que satisface el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social.

Excepcion hecha del caso previsto en el numeral 30 del Art. 41 del Cédigo de Trabajo,
todas las demas ausencias al trabajo seran sin pago y se les justificara y considerara como
permiso autorizado por la Compafia Unica y exclusivamente con la comprobacion
satisfactoria de ser motivadas en calamidad doméstica o fuerza mayor, y el exceso de tres
dias sin justificacion comprobada, dara derecho a la compafia a dar por terminado el
contrato, como lo dispone el Art. 172 del Cédigo del Trabajo, previo Visto Bueno de la
Autoridad del Trabajo.

CAPITULO VI



DE LAS HORAS EXTRAS

Art. 28.- Se denominan horas extras o sobre tiempo, al trabajo laborado fuera de la
jornada y horario establecido, autorizados por el jefe inmediato o gerencia.

Art. 29.- La prestacion de trabajo en horas extras es de caracter voluntario, nadie puede
ser obligado a trabajar horas extras. El trabajo extraordinario se puede realizar en cualquier
tiempo y circunstancia, segun las necesidades del servicio.

Art. 30.- La empresa compensara remunerativamente al trabajador con la tasa del 50% del
valor de la hora ordinaria, si se labora en dias ordinarios y con la tasa del 100% del valor de
la hora normal si la labor se realiza en dias sabados o domingos.

Art. 31.- Cuando el trabajador no concurra a un trabajo de horas extras habiéndose
comprometido con la empresa a realizarlo, se le considera como falta laboral susceptible de
amonestacion escrita, salvo que el trabajador tenga la debida justificacion.

Art. 32.- Las labores de horas extras deberan iniciarse 10 minutos después del horario
regular de salida diaria.

Art. 33.- Por ningin motivo, se aceptaran sobre tiempos con efectos retroactivos, éstos
deberan ser programados con la anticipacion necesaria.

Art. 34.- No se considera como horas extras los trabajos realizados en los siguientes
casos:

a. El tiempo adicional que utiliza el personal para cumplir su trabajo habitual.

b. Los trabajos por quienes estan excluidos de la jornada legal y de todo trabajo
después de la jornada normal sin autorizacidn escrita de la empresa.

CAPITULO VII
DERECHOS, DEBERES, PROHIBICIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS
TRABAJADORES

Art. 35.- Derechos.- Todos los trabajadores de la compafiaTienen los siguientes derechos.

1.- Gozar de estabilidad en el puesto de trabajo, salvo los casos expresamente
contemplados en este Reglamento, en el Cédigo de Trabajo y Leyes
pertinentes.

2.- Recibir a cambio de la prestacion de sus servicios, el sueldo y mas

emolumentos de acuerdo con lo establecido en este Reglamento, en el
Cddigo de Trabajo y Leyes pertinentes.

3.- Disfrutar de las vacaciones anuales, después de doce meses
ininterrumpidos de labores.

4.- Contar con la consideracion y buen trato de parte de sus superiores.

5.- Recibir capacitacion y adiestramiento permanente, conforme las
necesidades de la compafiia.

6.- Los demas derechos que establezca este Reglamento y disposiciones

legales pertinentes.

Art. 36.- Deberes.- Son deberes de los trabajadores a mas de los establecidos en el Art.
45 del Codigo del Trabajo, las siguientes:



1. Acatar las leyes, politicas, reglamentos, normas técnicas, manuales e instructivas y
demas disposiciones  relacionadas con la compainia HATO
TELECOMUNICACIONES CIA LTDA.

2. Desempenfar las funciones del puesto con buena actitud y eficacia.

3. Sujetarse y observar estrictamente las medidas de seguridad y preventivas que
exija la compafiia.

4. Abstenerse de todo cuanto pueda poner en peligro su propia seguridad, la de sus
companieros de trabajo o de terceros, asi como la del software, hardware y demas
instalaciones de la compafiia

5. Restituir los materiales, software, o hardware no utilizados y conservar en buen
estado los equipos e instalaciones, salvo el deterioro ocasionado por el uso natural
de éstos.

6. Cumplir de manera obligatoria las jornadas y horarios de trabajo establecidos.

7. Observar los Cédigos y normas de ética.

8. Observar lealtad, consideracion y respeto para sus superiores, compaferos y
subalternos.

9. Subordinar el interés personal o particular en beneficio colectivo.

10. Cumplir y respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos.

11. Mantener dignidad en el desempefio de su puesto y en su vida publica o privada de
tal manera que no ofenda el orden y la moral y no menoscaben el prestigio de la

compaiiia.

12. Observar de forma permanente la cortesia y consideracion en sus relaciones con el
cliente.

13. Mantener cuidadosamente su presentacion personal.

14. Llevar a conocimiento de sus superiores los hechos que puedan causar dafio a la
compaiiia sus instalaciones, equipo, software, hardware o a sus miembros.

15. Preocuparse por su constante superacion técnica y profesional.

16. Promover y sugerir el mejoramiento de los programas, procedimientos y sistemas
de trabajo.

17. Orientar a los nuevos trabajadores sobre las normas, politicas y procedimientos de
trabajo.

18. Prestar toda la colaboracion posible en caso de siniestro o riesgo inminente que
afecte o0 amenace a las personas o instalaciones de la compaiiia.

19. Considerar y aceptar que son de propiedad exclusiva de la Compafiia los
descubrimientos o inventos que se efectien en la empresa y, por tanto, guardar el
mas escrupuloso secreto de tales descubrimientos e inventos sobre los cuales no
podra efectuar divulgacion alguna.

Art. 37.- Prohibiciones.- Prohibase a todos los trabajadores de la compafiia, a mas de lo
estipulado en el Art. 46 del Cédigo del Trabajo, lo siguiente:



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Dar por terminado al contrato o Renunciar al puesto de trabajo, sin desahucio o
aviso previo de conformidad como lo establece el Cédigo de Trabajo.

Ejercer actividades ajenas a las funciones de su puesto de trabajo, durante su
horario

Retardar o negar injustificadamente el tramite o despacho de asuntos relativos a su
labor, o la prestacién del servicio al que esta obligado de acuerdo a las funciones
de su puesto.

Ordenar la asistencia a actos publicos de respaldo politico de cualquier naturaleza,
o utilizar con este fin cualquier bien de la compafiia.

Utilizar la autoridad que le confiere el puesto de trabajo para coartar la libertad del
sufragio u otras garantias constitucionales.

Ejercer actividades electorales en uso de sus funciones o aprovechandose de ellas.

Obtener directa o indirectamente o por interpuesta persona, contratos para la
realizacion de obras o la prestacion de servicios para con la Compania

Hacer declaraciones publicas sobre actividades de la Compafiia

Desprestigiar o desacreditar a la Compaiiia

Obstaculizar el buen funcionamiento de las actividades de la Compafiia

Guardar la mas escrupulosa reserva de todas las informaciones o conocimientos
que tuviere en consideracion de su trabajo y que fueren considerados por la
Compafiia como confidenciales o como conocimientos cientificos o técnicos de
utilizacion y aplicacién privados. En tal virtud, queda prohibido toda informacién a
personas extrafias a la Compafiia, o pertenecientes a ella que no estuvieren
autorizadas, y sera considerada como falta grave a este principio fundamental;
Ingerir bebidas alcohdlicas, consumir drogas, estupefacientes o algun tipo de
sustancias o producto que pueda afectar su comportamiento o la salud de los
demas, en las instalaciones de la compania.

Dedicarse a juegos de azar en las instalaciones de la compafiia.

Propagar rumores falsos que afecten al buen nombre de la compafia de sus
funcionarios o de sus trabajadores, o que produzcan inquietud entre éstos.

Hacer, fomentar o participar en escandalos.

Encargar a otra persona la realizaciéon del trabajo que se le ha confiado, salvo
autorizacion de sus superiores.

Fumar en aquellos lugares en que haya riesgo de incendios o explosion o afecte a
las personas o equipos sensibles a las sustancias emitidas por los cigarrillos dentro
de las instalaciones de la compainia

Atender o aceptar visitas durante horas de trabajo, en dependencias o
instalaciones de la compafia, no relacionadas con su trabajo, salvo casos
autorizados por sus superiores.

Alterar, borrar o rectificar documentos elaborados por la compaiiia.

Causar dafios de cualquier naturaleza a las pertenencias de la compafia
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21. Cometer actos que signifiquen abuso de confianza o fraude.

22. Suspender su trabajo en cualquier turno para formar grupos de conversacion o
tertulias con otros compaferos para fines totalmente ajenos a la labor que se
desempefia.

23. Colocar escritos o dibujos insultantes en las paredes de la oficina e instalaciones
de la compafia o utilizar indebidamente el sistema de intercomunicaciones o
sistema telefonico.

24. Ofender, hostilizar o agredir a sus superiores subalternos y/o compafieros de
trabajo.

25. Recibir remuneraciones, comisiones, gratificaciones, y/o obsequios de cualquier
naturaleza, mientras efectlan actividades retribuidas o bajo la dependencia de la
compafiia o tratar de valerse de su posicion para obtener contratos o ventajas en
negociaciones extrafias a sus funciones.

26. Utilizar formularios o documentos propios de la compafiia o tomarlos como patrén
para su reproduccién en beneficio propio o de otras personas naturales o juridicas.

CAPITULO VIl B
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DE LA COMPARIA

Art. 38.- Seran obligaciones y prohibiciones de la compafiia las determinadas en los Art.
42y 44 del Cbdigo del Trabajo.

CAPITULO IX
SANCIONES

Art. 39.- Régimen Disciplinario.- El trabajador que no cumpliere correctamente vy
eficazmente sus obligaciones para con la compafia o contraviniere las disposiciones
legales o reglamentarias vigentes, sera sancionado de conformidad a lo prescrito en este
Capitulo, sin perjuicio de la accién o responsabilidad civil o penal que pudiere originar el
mismo hecho.

Art. 40.- Clases de Sanciones.- Las sanciones a los trabajadores de la comparfiia se
aplicaran en funcion de la gravedad de la falta y la reincidencia de las mismas, de acuerdo
al siguiente régimen.

e Amonestacion verbal., o escrita.
e Multa
e Terminacion de la relacién laboral.

CAPITULO X
CAUSAS DE APLICACION DE LAS SANCIONES

Art. 41.- Amonestacion Verbal o Escrita.-

Reincidir en las faltas enumeradas en el Art. 37 de este reglamento.
Mala calidad en la presentacién de trabajos encomendados.
No respetar el orden regular para cualquier peticion

a
b
c
d) Incumplir todas las disposiciones establecidas en elpresente Reglamento.

)
)
)
)

Art. 42.-Multas.- De conformidad con la Ley, seran objeto de multas de hasta el diez por
ciento (10%) de la remuneracion diaria, las faltas contempladas en los siguientes literales:
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a)

Q)

Provocar desprestigio o enemistad entre los miembros de la compariia

No acatar las oOrdenes y disposiciones legitimas impartidas por su superiores
jerarquicos

Negarse a laborar durante jornadas extraordinarias en caso de emergencia.

Realizar propaganda con fines comerciales o politicos en las instalaciones de la
compania

Ejercer actividades ajenas a las establecidas por la compania en horas laborables.
Realizar reclamos infundidos o mal intencionados.

No guardar la consideracion y cortesia debida en sus relaciones con los clientes.
No acatar las disposiciones constantes en los cédigos de ética profesional.
Demostrar desinterés e irresponsabilidad en el cumplimiento de tareas.

Emplear lenguaje incorrecto

No proporcionar o demorar la entrega de trabajos en el plazo determinado.
Permitir la presencia de personas ajenas a la empresa; sin permiso ni justificacion.

Ausentarse injustificadamente del lugar de trabajo o abandono antes de la hora
establecida de salida.

Abusar en el tiempo de llamadas telefonicas personales.

No comunicar las ausencias con anticipacion debida, en caso de faltas justificadas,
salvo casos de fuerza mayor.

Abusar en el uso del Internet o equipos de la empresa, utilizdndolos en asuntos
particulares o por tiempos excesivos.

No cumplir las disposiciones constantes en este reglamento.

Art. 43.- Las sanciones seran impuestas teniendo en cuenta lo siguiente:

Naturaleza de la falta

Antecedentes del trabajador

Reincidencia

Circunstancia en que se cometio la falta
Responsabilidad del trabajador en la empresa.

®oo o

Art. 44.- Terminacion de la relacién laboral.- Seran objetos de terminacion de la relacion
laborallas siguientes causales:

a) Reincidir en las faltas contempladas en el literal anterior.

b) Reincidir en las faltas contempladas en el articulo 31 de este Reglamento Interno.
c) Divulgar los asuntos de la compaiiia calificados de confidenciales.

d) Concurrir al trabajo bajo accion de alcohol, drogas o estupefacientes.

e) Incapacidad en el desempefio de sus funciones.
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f) Incurrir en el delito de cohecho, peculado, prevaricato o soborno y, en general
recibir cualquier clase de dadivas, recompensa o remuneraciones que no sean
legales.

g) Faltar de palabra u obra a sus superiores, compafieros o subordinados, o al
conyuge o familiares de ellos, hasta en segundo grado de consanguinidad.

h) Realizar hechos inmorales de cualquier naturaleza en el ejercicio de sus funciones
o en las instalaciones de la compafiia

i) No mantener dignidad en el desempefio de su puesto y en su vida publica o
privada de tal forma que ofenda al orden y la moral y/o menoscaben el prestigio de
la compaiiia.

i) Incurrir en faltas a las normas constantes en el presente Reglamento Interno que
sean sancionadas con terminacién de la relacién laboral y/o causal establecida en
el Cédigo de Trabajo para el visto bueno.

k) La accion u omision que deliberadamente causare dafios a los bienes, propiedades
de la compaiiia.

I) Retardar o negar injustificadamente el tramite o despacho de asuntos relativos a su
labor, o a la prestacion del servicio al que estd obligado, de acuerdo a sus
funciones y responsabilidades asignadas a su puesto, de cuyo retardo o negativa
originen perjuicios evidentemente en la marcha administrativa, funcional y operativa
de la compaiiia.

m) Incurrir en una o mas de las causales establecidas en el Art. 172 del Cédigo de
Trabajo en vigencia.

n) No acatar las normas y procedimientos del reglamento interno de Seguridad e
Higiene, cuando tal desacato ponga o pudiere en serios riesgos la salud o vida de
los trabajadoresy eficaz utilizacion de los bienes de propiedad de la compafiia.

o) Impuntualidad manifiesta y actitud de disciplina reincidente;

p) Hurto, abuso de confianza o cualquier otro acto delictivo cometido contra los bienes
de la empresa, de sus clientes o de sus comparieros de trabajo;

q) Alteracion de los registros y controles de asistencia;

Art. 45.- Teniendo la compafiia la facultad de ejercer el derecho a solicitar el visto bueno
puntualizado en el Art.172 del Coédigo de Trabajo en vigencia, para mayor claridad de
algunas de las causales citadas en dicha disposicién legal, se comprendera que:

1.) "El periodo mensual de labor" a que se refiere el numeral primero del Art. 172 del
Cédigo de Trabajo, sera un periodo de treinta dias cualesquiera que sea la fecha
de su iniciacion, por tanto podra comenzar en un dia de un mes dado y terminar en
el mes siguiente. Asi mismo se entenderd que las faltas de puntualidad y/o
asistencia al trabajo seran por un numero mayor de tres dias consecutivos, dentro
de un periodo mensual de labor.

2.) Los casos de indisciplina, falta de probidad o conducta inmoral, entre otros seran:
a) El sabotaje, entendiéndose como tal, el realizar deliberadamente una labor

deficiente o mal, causando desperfectos en el producto o utiles de trabajo
de modo mas o menos oculto o intencional.
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b) El boicot, es decir el valerse de medios de diferente indole, para obligar al
empleador a ceder o a transigir.

c) La coaccion, esto es, la fuerza o violencia fisica o moral usada sobre una
persona para obligar a decir y/o hacer o no hacer algo.

d) El soborno, entendiéndose como tal la dadiva entregada o prometida con el
objeto de lograr los mismos fines de la coaccién.

e) El suspender el trabajo o abandonar el puesto de trabajo indebidamente,
sin el permiso del inmediato superior.

f) Elrealizar actividades de proselitismo en horas de trabajo.

g) El presentarse al trabajo en estado de embriaguez o su estado
subsiguiente o encontrarse bajo la accién de estupefacientes dentro de las
instalaciones asi como el fumar en lugares prohibidos, ya que esto afecta a
los fines de seguridad y la salud.

h) El ocultar trabajos mal efectuados, sean propio o ajenos.

i) No cumplir con las normas del Reglamento de Higiene y mas que se
dictaren

j) Fomentar o ser autores de rifias en los lugares de trabajo o fuera de ellos,
si es con ocasion de trabajo.

k) Faltar al respeto a sus superiores, compafieros y subalternos o a quienes
hagan sus veces.

I) Ser autor, complice o encubridor de accidentes, dar falsos informes o
denunciar accidentes inexistentes.

m) Divulgar los secretos técnicos, comerciales o industriales de la compafiiay
mas inherentes a su propia actividad.

n) Hacer competencia directa o desleal al empleador.

0) La sustraccion de materiales o bienes de cualquier valor de propiedad de la
compaiia.

3.) De conformidad con lo establecido en el numeral 5to Del Art. 172 del Cédigo de
Trabajo en vigencia, seran calificados como casos de ineptitud el no cumplir con los
procedimientos establecidos y las especificaciones técnicas en la realizacion del
trabajo encomendado.

4.) El indebido manejo de hardware o software, entre otros, seran los enumerados en
el numeral segundo de este articulo.

CAPITULO XI
CESACION DE FUNCIONES

Art. 46.- Las causas para la cesacién de funciones, de acuerdo a lo estipulado en el Art.
169 del Codigo de Trabajo, son las siguientes:

1. Por las causas legalmente previstas en el contrato;
2. Por acuerdo de las partes;

3. Por la conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato;
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4. Por muerte o incapacidad del empleador o extincion de la persona juridica
contratante, si no hubiere representante legal o sucesor que continle la empresa o
negocio;

5. Por muerte del trabajador o incapacidad permanente y total para el trabajo;

6. Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio,
terremoto, tempestad, explosion, plagas del campo, guerra y, en general, cualquier otro
acontecimiento extraordinario que los contratantes no pudieron prever o que previsto,
no lo pudieron evitar;

7. Por voluntad del empleador en los casos del articulo 172 del cddigo de trabajo.

8. Por voluntad del trabajador segun el articulo 173 del codigo de trabajo; v,

9. Por desahucio.

CAPITULO XII
DE LA HIGIENE Y SEGURIDAD

Art. 47.- La empresa establecera las medidas necesarias para garantizar y salvaguardar la
vida e integridad fisica de los trabajadores y terceros mediante la prevencion y eliminacion
de las causas de accidentes, asi como la proteccidon de instalaciones y propiedades de la
institucion.

Art. 48.- La compafiia desarrollara acciones que permitan prevenir los accidentes de
trabajo y enfermedades ocupacionales tratando de atender, en lo posible los riesgos
inherentes a su ocupacion.

Art. 49.- Los trabajadores estan obligados a cumplir las siguientes normas de higiene y
seguridad:

a) Cuidar y dar uso apropiado, a los equipos que la institucion le hubiera
proporcionado para su proteccion, asi como los bienes que estuviesen bajo
su responsabilidad.

b) Conservar su lugar de trabajo ordenado y limpio.

c) Usar correctamente los servicios higiénicos, en resguardo de la salud e
higiene de los demas trabajadores

d) Desconectar y/o apagar las maquinas, equipos y fluido eléctrico al término
de su labor diaria; asi como mantener cerradas las conexiones de agua de
la institucion.

Art. 50.- Esta terminantemente prohibido al personal no autorizado, asi como portar armas
de cualquier tipo dentro de la institucion.

Art. 51.- La compaiiia realizara examenes médicos con la finalidad de preservar la salud y

prevenir al personal de cualquier tipo de enfermedad.

CAPITULO XIlI
DE LAS RECONSIDERACIONES Y APELACIONES

Art. 52.- Es politica de la empresa propiciar la rapida solucion de las quejas y
reclamaciones directamente entre el trabajador y la instancia inmediata correspondiente.

Art. 53.- El trabajador que se sienta afectado por cualquier acto o disposicion de la
empresa, puede formular la reclamacion por escrito a la Gerencia quien debera resolver en
Primera Instancia dentro de los tres dias habiles siguientes de presentada la reclamacion.
La reclamacioén debe ser formulada en los términos de cortesia y respeto.
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En caso de no solucionarse o de apelarse la decision de primera instancia, el afectado
podra apelar dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores ante la Gerencia General.

CAPITULO XIV B
REPRESENTANTE DE LA COMPARIA

Art. 54.- De conformidad con los Estatutos de HATO TELECOMUNICACIONES CIA.
LTDA., el representante legal de la Compainiia es el Gerente General.

Art. 55.- Consecuentemente con el articulo inmediato anterior y por expresa disposicién
de la Compaiiia, el unico funcionario autorizado para contratar un trabajador, para conceder
ascensos y aumentos de remuneracion, y para dar por terminados sus contratos del
trabajo, es el Gerente General de la Compafiia o quien lo subrogue legalmente.

CAPITULO XV
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Art. 56.- Los trabajadores que ingresaren a la Compafiia prestaran sus servicios en el
cargo para el cual fueron contratados y que conste en el contrato individual, excepto en
caso de ascensos 0 cambio de ocupacién aceptados por el trabajador.

Art. 57.- Los trabajadores prestaran sus servicios a la Compafia en los cargos para los
cuales han sido contratados, dentro de cualquier lugar de la Republica del Ecuador, segun
lo indique el Gerente General sin que el traslado de un lugar a otro signifique cambio de
ocupacion actual ni despido intempestivo.

Art. 58.- En caso de omision, duda o contradiccion en el presente Reglamento se sujetara a
las disposiciones del Codigo del Trabajo, y a los contratos individuales.

Nelson Vega Montoya
Gerente General
HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA.
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE EVALUACION
CLIENTE INTERNO
Este cuestionario estd elaborado para determinar el diagnostico de la empresa.

Nombre:

Cargo: Tiempo de trabajo:

1. ;Conoce usted la mision y vision de la organizacion?

SI NO

2. (El sistema de gestion dentro de la empresa garantiza que todas las actividades
estén organizadas y controladas de acuerdo a normativas internas?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

3. (Con que frecuencia la politica interna de personal como: seleccion, contratacion
formacidn, desarrollo, retribucion, promocion, es aplicada por la empresa?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

4. (Ha recibido algun tipo de capacitacion por parte de la empresa adicional del
entrenamiento/induccion de sus funciones?

SI NO

Especifique




5. ¢(La empresa evalua peridodicamente su percepcion sobre: satisfaccidn en sus
funciones, clima laboral, perspectivas de carrera y comunicacidn entre areas?
Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

6. (Se siente motivado al momento de realizar su trabajo?
SI NO

Especifique

7. ¢La empresa dispone de un sistema de control para manejo de: documentacion,
ausentismo, atrasos, bajas por enfermedad, permisos o vacaciones?

SI NO

8. (La estructura organizacional y el sistema de gestion de los procesos, con los que
cuenta la empresa, facilitan su trabajo y le resultan eficaces para conseguir

resultados esperados?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

9. (Los directivos demuestran con su ejemplo y su comportamiento, que defienden
y apoyan los valores de la organizacion?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

10. ;La empresa reconoce los esfuerzos del personal?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca



CUESTIONARIO DE EVALUACION

CLIENTE EXTERNO

Este cuestionario estd elaborado para determinar el diagnostico de la empresa.

Nombre de la empresa:

Nombre del Encuestado:

Cargo:

1. Al momento de ser atendido, ;el personal muestra agilidad, rapidez, cordialidad
e interés?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

2. Segin el servicio recibido (Considera usted que las personas estan
suficientemente capacitadas en la labor que desempefian?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

3. (Elpersonal da respuesta rapida a sus necesidades y problemas?

Siempre

Casi Siempre
Algunas Veces
Nunca

4. (Usted ha presentado alguna queja o reclamo relacionado con el servicio
prestado?

Siempre
Casi Siempre



Algunas Veces
Nunca

5. En caso de que si ha presentado algin reclamo a la empresa, este ha sido
referente ha:

Los Funcionarios

El Servicio Prestado

El Producto Recibido




CUESTIONARIO DE EVALUACION
CLIENTE EXTERNO - PROVEEDOR

Este cuestionario estd elaborado con la finalidad de determinar el diagnostico de la

empresa.

Nombre de la empresa:

Nombre del Encuestado:

Cargo:

1. ;La empresa cumple adecuadamente con las condiciones previamente pactadas
con el proveedor?

Siempre

Casi Siempre
Algunas veces
Nunca

2. ¢(La eficiencia y eltrato, con el personal de la empresa con que ha tenido
contacto, es la adecuada?

Siempre

Casi Siempre
Algunas veces
Nunca

3. Segun el personal con el que ha tratado dentro de la empresa ;Considera usted
que las personas estdn suficientemente capacitadas en la funcidon que
desempefian?

Siempre

Casi Siempre
Algunas veces
Nunca

4. Surelacidon con la empresa le ofrece perspectivas de crecimiento?

SI NO



5. Indique el nivel de satisfaccion general que tiene usted en relacion con la
empresa.

Excelente
Muy Buena
Buena
Mala



=y
HOJA DE ENTREVISTA - PROCESO DE ( -
SELECCION b L
Confacio Logico
Anexo 3
Nombres
Apellido Paterno Apellido Materno Nombres Completos
Direccion
Calles Numero Ciudad
Nacimiento
Lugar Nacionalidad Fecha Edad
Femenino & Estado Soltero [ Divorciado L1 Unien Libre [
Sexo Masculino Civil Casado [ vViudo [
Cédula de Identidad Teléfonos
Casa Celular e -mail
Puesto al que aspira Aspiracion Salarial

APELLIDOS Y NOMBRES EDAD PARENTESCO OCUPACION

Nivel Institucién Lugar Afios Aprobados Titulo
Secundaria

Superior
Post - Grado

Otros
Estudia Actualmente Ano Institucion Especializacion Tiempo que le falta

st 0 ~no O

Idiomas MB = Muy Bien B =Bien R =Regular P = Poco
Habla Entiende Lee Escribe
Inglés

Otros

FECHADE | FECHADE . . .
EMPRESA CARGO INGRESO SALIDA JEFE DIRECTO Teléfono Motivo de Salida

RRHH-0002 (’ )



1. ¢ Te consideras capacitado a realizar a éste trabajo?

2. ¢ Has trabajado en algun otro lugar ejerciendo esta
profesion?

3. ¢Qué te motiva de éste trabajo?

4. ; Te gusta trabajar en equipo?

5. ¢ Crees que tu formacion te ha preparado para el
puesto?

6. ¢ Como encaja este puesto a tu carrera profesional?

7.¢Por qué te interesa este puesto?

8. ¢ Como seria tu trabajo ideal?

9. ¢ Consideras importante aportar mejoras en tu trabajo?

10. ¢, Te consideras una persona féacil de dirigir?

11. ¢, Si tuvieses algun problema con tu compafiera, ¢ 1o
arreglariais las dos o acudirias a tu jefe inmediato superior
para presentar tu queja?

12. ; Es mas importante para ti la experiencia que vas a
tener para un futuro o el sueldo a ganar?

13. ¢ Cudles son para ti las claves del éxito profesional?

14. ; Qué le gusta hacer en su tiempo libre?

15. ¢ Cudles son tus Fortalezas y Cuales tus debilidades?

AUTORIZACION DE CONTRATACION:

Area: Fecha de Ingreso:
Cargo: Reemplaza a:
OBS:

FECHA

1.- La recepcién de este documento no implica en
modo alguno compromiso para la Empresa

Nombre: 2.- Los datos consignados son estrictamente
confidenciales y para uso exclusivo de Recursos
Cargo: Humanos.

st [ No [ RRHH-0002 )



CODIGO : RRHH-0003

EVALUACION DE DESEMPENO

Anexo 4 .. VERSION : 01
PeI‘IOdO de Prueba Fecha de Version: 24/Abril/2013
CONCEPTOS VALORACION
|EXELENTE 10
[muy BUENO DE9Y8
|BuENO DE7Y6
|REGULAR DE 5
[maLo DE 4; O MENOS

FECHA DE LA EVALUACION:

|1.- NOMBRE: | IEMPO EN EL PUESTO: |

2.-CARGO: 4.- JEFE INMEDIATO:

VALORACION
% FACTORES 10| 9 8 7 6 5 4 3 2 1 |TOTALES |PORCENTAJES

TRABAJO EN EQUIPO: El trabajador a deméas del
trabajo asignado ,colabora con sus comparieros.

ADMINISTRACION DEL TIEMPO: Administra

5% |adecuadamente el tiempo en su trabajo, sin tener horas
muertas y optimizandolo permanentemente.
MANEJO DE INFORMACION: En el manejo de la

10% [informacion cumple con las instrucciones de a cuerdo a
los procesos establecidos.

TRATO CON SUS CLIENTES. Se esmera en la atencion
15% |a los clientes internos y externos , logrando un servicio de
excelenci.

CONTROL: No requiere de mucha supervision, posee
15% |metodologia para la realizacion de operaciones
asignadas.

SUBTOTAL ADAPTACION LABORAL

15% COMUNICACION: La comunicacion que utilizxa es la
adecuada para interactuar con el grupo de trabajo.
RELACIONES HUMANAS: Su solidaridad,

10% |comparierismo y respeto, son factores predominantes al
realizar su gestion.

ADAPTACION AL GRUPO DE TRABAJO: Se ha
adaptado adecuadamente al grupo de trabajo,
demostrando integrarse al mismo de una manera
adecuada e identificandose con el grupo.

15%

SUBTOTAL ADAPTACION GRUPO HUMANO

GRAN TOTAL DE LA EVALUACION

Pasa Periodo de Prueba : No Pasa Periodo de Prueba :

EVALUADO POR (JEFE INMEDIATO) EMPLEADO DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Observaciones:




CODIGO : RRHH-0004
Anexo 5 EVALUACION DE DESEMPENO VERSION : 01

Fecha de Version: 24/Abril/2013

Indicaciones:

* Evalué al empleado en el cargo que desempeiia actualmente.

* Consideré el desempefio laboral del empleado desde la tltima evaluacion.

* Marque con una X la respuesta segun su criterio de evaluacion.

* La objetividad con que usted realice la evaluacion determinara la utilidad de esta para usted, el empleado y la empresa.

FECHA DE LA EVALUACION:

1.- NOMBRE: 4.- JEFE INMEDIATO:
2.-CARGO: 5.- FECHA DE LA ULTIMA EVALUACION
3.-TIEMPO EN EL PUESTO:

OBSERVACIONES
Excglepte Conocimiento Conogimiento Sigmpre Conoc_irpiento
conocimieno | ¢ siciente para escencial de sus | Necesita ayuda | Insuficiente
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO| sobre todos los cumplir con sus | Obligaciones. para cumplir sobre los
aspectqs de obligaciones. Necesita cierta gon §us aspect0§ del
trabajo. ayuda. obligaciones. trabajo.
OBSERVACIONES
Rara vez es Tiene errores
Casi no comete| Comete algunos necesario frecuentes en el Comete
CALIDAD DE TRABAJO o ~ demasiados
errorres. errores. verificar su desemperio de
. N errores.
trabajo. su trabajo.
OBSERVACIONES
Siempre tiene
IE? ﬁ:t\:/: Y Il?e Casi siempre Muestra Rara Vez Nunca Muestra
INICIATIVA gque hace que | Lasi siemp iniciativa muestra a N
se optimice el | tiene iniciativa. . A Iniciativa.
) ocacionalmente. Iniciativa.
tiempo en su
gestion.
OBSERVACIONES
. Seaeene | Cos e | s et Moo s
COOPERACION . 10 . . realizar sus Evita colaborar. i
dispocicion solicitud de X colaboracion o
" funciones.
para colaborar.| colaboracién. ayuda.
OBSERVACIONES
. - Por lo general, . X "
JUICIO Y SENTIDO COMUN Piensa répidoy| o oo ncamiento| S dignode | Tiendeaser | Poco digno de
légicamente. - confianza. ilogico. confianza.
es légico.
OBSERVACIONES
Muy rapido | Aprende rapido | Se olvida de . Muy lento en
ara aprender |y se acuerda de| algunas de las Necesita asimilar las
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE | P o . N muchas
y facil las instrucciones . ; nuevas
L . . instrucciones. | . .
adaptacion. instrucciones. dadas. instrucciones.

|Manlenerse en el Cargo Actual :Capacitacién :Promoci()n.
|Modificar Funciones :ICambio de Cargo

[EVALUADO POR (JEFE INMEDIATO EMPLEADO DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO




ANEXO 6

COMISION SECTORIAL No. 19 "ACTIVIDADES TIPO SERVICIOS"
ESTRUCTURAS OCUPACIONALES Y PORCENTAJES DE INCREMENTO PARA LA REMUNERACION MiNIMA SECTORIAL

RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA:

1.- ACTIVIDADES DE ALQUILER E INMOBILIARIA

CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS / DETALLES DEL CARGO O CODIGO IESS SALARIO MINIMO SECTORIAL
OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013

ASESOR INMOBILIARIO Cc2 1920000000001 326,43
CORREDOR Cc2 1920000000002 326,43
CANTAC CENTER

RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 2.- ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION ADMINISTRATIVA

CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS / DETALLES DEL CARGO O CODIGO IESS SALARIO MINIMO SECTORIAL
OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013

GERENTE / AFINES Al 1918200000101 334,86
ADMINISTRADOR DE LOCALES / ESTABLECIMIENTOS B1 1910000000003 333,17
ADMINISTRADOR DE CAMPO B1 Incluye: Mayordomo, Capataz 1910000000004 333,17
ADMINISTRADOR GERENCIAL B1 1910000000005 333,17
SUBGERENTE / AFINES B1 1910000000006 333,17
SUPERINTENDENTE / AFINES B1 1910000000007 333,17
JEFE / AFINES B2 1920000000008 331,49
SUPERVISOR / AFINES B2 Incluye: Monitoreador 1920000000009 331,49
DIRECTOR / AFINES B2 1920000000010 331,49
COORDINADOR / AFINES B3 1930000000011 329,80
CONTADOR / CONTADOR GENERAL Cc1 1910000000012 328,12
ANALISTA / AFINES Cc1 1910000000013 328,12
ASESOR - AGENTE /AFINES c1 1910000000014 328,12
TESORERO c1 1910000000015 328,12
INSTRUCTOR / CAPACITADOR Cc2 1920000000016 326,43
RELACIONADOR PUBLICO c2 1920000000017 326,43
LIQUIDADOR C2 1920000000018 326,43
CAJERO NO FINANCIERO c3 1930000000019 324,74




VENDEDOR / A c3 Incluye: Empleado de Mostrador, Prevendedor 1930000000020 324,74
EJECUTIVO / AFINES c3 1930000000021 324,74
DIGITADOR D1 1910000000022 323,06
OPERADOR DE BODEGA D1 Incluye: Almacenista 1910000000023 323,06
SECRETARIA / OFICINISTA D1 1910000000024 323,06
RECEPCIONISTA / ANFITRIONA D1 1910000000025 323,06
ASISTENTE / AYUDANTE / AUXILIAR DE CONTABILIDAD D1 1910000000026 323,06
COBRADOR / RECAUDADOR / FACTURADOR / o1 1910000000027 323,06
ENCUESTADOR
ASISTENTE / AYUDANTE / AUXILIAR ADMINISTRATIVO D1 Incluye: Archivador 1910000000028 323,06
ASISTENTE DE COBRANZAS QUE NO LABORAN EN D1 Incluye: Recaudador 1910000000029 323,06
INSTITUCIONES FINANCIERAS
BIBLIOTECARIO D1 1910000000030 323,06
INSPECTOR / AFINES D2 Incluye: Lectores 1920000000031 321,37
IMPULSADOR / A D2 Incluye: Promotor, Demostrador 1920000000032 321,37
COCINERO QUE NO LABOIRAEN EL SECTOR DE D2 1920000000033 321,37
TURISMO Y ALIMENTACION
MENSAJERO / REPARTIDOR El 1910000000034 320,39
GESTOR DE DOCUMENTACION El 1910000000035 320,39
CONSERJE / PORTERO El 1910000000036 320,39
ASISTENTE / AYUDANTE / AUXILIAR DE BODEGA El Incluye: Kardista 1910000000037 320,39
ASISTENTE / AYUDANTE / AUXILIAR DE LIMPIEZA El 1910000000038 320,39
EMPACADOR / CARGADOR E2 Incluye: Encartonador, Etiquetador, Embalador 1920000000039 318,00
DESPACHADOR / PERCHERO E2 Incluye: Recibidor 1920000000040 318,00
ASISTENTE / AYUDANTE / AUXILIAR DE SERVICIOS EN E2 Incluye: Personal de Servicios, Pollfuncional 1920000000041 318,00
GENERAL
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 3.- ACTIVIDADES PROFESIONALES

ESTRUCTURA COMENTARI DETALLES DEL CAR! ALARIO MINIMO SECTORIAL

CARGO / ACTIVIDAD S S sy 5 S20 CODIGO IESS S © S0

OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013
PROFESIONALES CON TITULO DE CUARTO NIVEL Al 1910000000042 372,72
PROFESIONALES CON TITULO DE TERCER NIVEL B1 1910000000043 372,72




DIRECTOR DE ARTE B3 1911730000010 329,80
TRABAJADOR / A SOCIAL Cc1 1911740000030 328,12
PUBLICISTA Cc2 Incluye: Creativo 1920000000044 326,43
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 4.- SERVICIOS DE CALL / CONTACT CENTER, TELEMERCADEO
CARGO / ACTIVIDAD :z;:iz:;;‘l::l_ COMENTARIOS](CI.):JIII\)LALEDS DEL CARGO O CODIGO IESS SALARIO MII::)I:IBO SECTORIAL

DIRECTOR / GERENTE CONTACT CENTER Al 1910000000045 334,86
([:)(I:;R’E-(r:lgséEGNiiiNTE OPERATIVO / PRODUCCION Al 1910000000046 334,86
I(Z:)IIEF:\‘ET(;LOR/GERENTE PRODUCTOS DE CONTACT Al 1910000000047 334,86
JEFE DE CARTERA / PRODUCTO B1 1910000000048 333,17
JEFE DE NIVEL DE SERVICIOS Bl 1910000000049 333,17
JEFE DE TERRENO B1 1910000000050 333,17
JEFE DE CONTACT CENTER B1 1910000000051 333,17
JEFE DE PISO CONTACT CENTER Bl 1910000000052 333,17
COORDINADOR CONTROL DE CALIDAD B3 1930000000053 329,80
COORDINADOR DE OPERACIONES B3 1930000000054 329,80
SUPERVISOR DE CONTROL DE CALIDAD B3 1930000000055 329,80
SUPERVISOR DE TERRENO B3 1930000000056 329,80
SUPERVISOR DE CALL CENTER B3 1930000000057 329,80
SUPERVISOR DE OPERACIONES CONTACT CENTER B3 1930000000058 329,80
ADMINISTRADOR DE DEMANDAS c1 1910000000059 328,12
ANALISTA DE SOPORTE DE UNIDADES MEDICAS C1 1910000000060 328,12
LIDER DE CONTROL DE CALIDAD Cc1 1910000000061 328,12
MEDICO TELEOPERADOR c1 1910000000062 328,12
MONITOR DE TERRENO C1 1910000000063 328,12
MONITOR / AGENTE DE CALIDAD Cc1 1910000000064 328,12
LIDER DE OPERACIONES CONTACT CENTER C1 1910000000065 328,12
MONITOR DE CALL CENTER Cc1 1910000000066 328,12
RAC / MEDICO Cc2 1920000000067 326,43
ASESOR / GESTOR DE PROCESOS OPERACIONALES Cc3 1930000000068 324,74
RAC / CITAS MEDICAS Cc3 1930000000069 324,74




RAC / SALUD c3 1930000000070 324,74
ASESOR / GESTOR TELEFONICO CALL CENTER c3 1930000000071 324,74
ASESOR / GESTOR TELEFONICO CALL CENTER BILINGUE c3 1930000000072 324,74
ASISTENTE DE CALL / CONTACT CENTER D2 1920000000073 321,37
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 5.- SERVICIOS DE LIMPIEZA
ESTRUCTURA COMENTARIOS / DETALLES DEL CARGO O SALARIO MINIMO SECTORIAL
CARGO / ACTIVIDAD / CODIGO IESS
OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013
OPERADOR MAQUINA DE LAVADO EN SECO Y c2 Area de Produccién; Incluye desmanchador 1911740000034 326,43
HUMEDO
REVISOR - INSPECTOR CONTROL DE CALIDAD D2 Area de Produccién 1911740000046 321,37
PLANCHADOR E2 Area de Produccién 1911740000064 318,00
LAVANDERA EN HUMEDO E2 Area de Produccién 1911740000063 318,00
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 6.- SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA Y OTROS SERVICIOS DE VIGILANCIA
CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS / DETALLES DEL CARGO O CODIGO IESS SALARIO MINIMO SECTORIAL
OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013
INVESTIGADOR c2 1911740000032 326,43
Incluye: PERSONAS QUE REALIZAN FUNCIONES
DE SEGURIDAD PARA PERSONAS NATURALES O
GUARDIA El JURIDICAS, PORTANDO ARMAS O NO; 1911740000051 320,39
SEGURIDAD MOVIL O TRANSPORTE DE VALORES
O ELECTRONICA
GUARDIA DE SEGURIDAD AEROPORTUARIA E1 SEGURIDAD AEROPORTUARIA 1911740000050 320,39
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA: 7.- SERVICIOS TECNICOS
CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS / DETALLES DEL CARGO O CODIGO IESS SALARIO MINIMO SECTORIAL
OCUPACIONAL ACTIVIDAD 2013
TRADUCTOR c1 1910000000074 328,12
CHOFER: camionetas livianas o mixtas hasta 3,5 a 1910000000091 328,12

toneladas.




CHOFER: para camiones pesados hasta 4,5 toneladas. c1 1910000000092 328,12
EZ‘:SEMERAQUE NO LABORA EN INSTITUCIONES DE © 1920000000075 326,43
QAATSISO QUE NO LABORA EN INSTITUCIONES DE @ 1920000000076 326,43
PSICOLOGO INDUSTRIAL c2 1920000000077 326,43
CHOFER: Para automoviles y camionetas con

acoplados de hasta 1,75 toneladas de carga util o casas

rodantes; vehiculos motorizados de 3 0 4 ruedas para c2 1920000000090 326,43
transporte particular de personas, con capacidad de

once o menos asientos.

)IAI\IUS);'III:I'ISEI([;EEg;iRS’\/A-\fEIl)A QUE NO LABORA EN D1 1920000000091 323,06
;I—;?;:I:;;jsl"a ciclomotores, motocicletas y triciclos b1 1910000000089 323,06
MECANICO EN GENERAL D2 1920000000078 321,37
CARPINTERO EN GENERAL D2 1920000000079 321,37
CERRAJERO EN GENERAL D2 1920000000080 321,37
ELECTRICISTA EN GENERAL D2 1920000000081 321,37
SOLDADOR EN GENERAL D2 1920000000082 321,37
PLOMERO EN GENERAL D2 1920000000083 321,37
TORNERO EN GENERAL D2 1920000000084 321,37
UTILERO D2 1920000000085 321,37
OPERADOR DE MONTACARGA DE HASTA 94 HP D2 1920000000086 321,37
?:?JE:I\;TE / AYUDANTE / AUXILIAR DE SERVICIOS £2 1920000000087 318,00
JARDINERO E2 1920000000088 318,00




ANEXO 7

-

10 Logico

SIS/ENE-2013

MEMORANDO

Fecha:

Para:

RE: Solicitud de Vacaciones

Por medio de la presente solicito tomar mis vacaciones,

correspondientes al periodo , a partir del

del - hasta e incluido el
del

Gracias por la atencion.

Atentamente,

Contacto Légico Aprobado por:



Memorando de oficina

11/02/2005 Confidencial



REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Codigo:RRHH-0001
Version: 01

Asunto: Gestion Humana

Fecha de version:
18-Sep-2012

O

Contacto Logico’

ANEXO 8

IDENTIFICACION DE QUIEN REQUIERE EL PROCESO

Nombre y Cargo:

Fecha de solicitud: Fecha estimada de
contratacion:

PERFIL DEL CARGO A SELECCIONAR

Cargo Vacante:

Sucursal: | Departamento:

Jefe Directo del Cargo:

Motivo de la Vacante

Reemplazo
temporal

Creacion de
nuevo cargo

Llenar una
vacante

FUNCIONES: Sefialar 5 funciones y/o actividades mas relevantes del cargo.

1.

2.

3.

4.

5.

Ejerce supervision:

Supervisado por:(cargo)




REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Cédigo:RRHH-0001
Version: 01

Asunto: Gestion Humana

Fecha de version:
18-Sep-2012

0

Contacto Légico

INFORMACION SALARIAL

Sueldo Base

Bonificaciones

Derechos de Ley

Otros beneficios(especifique)

REQUISITOS ACADEMICOS

Ciclo Basico

Bachillerato

Tecnodlogo o Egresado de:

Titulo Universitario en:

Posgrado o Especializacion en:

Oros: (especifique)

EXPERIENCIA

No requiere
experiencia

De 2 a 4 afios

Menor a 1 aflo

De 4 a 6 afios

De 1 a 2 afios

Mayor a 6 afios

CAPACITACION ADICIONAL

Que tipo de capacitacion o entrenamiento adicional es necesario para desempefiar el
cargo, (cursos, seminarios, conocimientos, manejo de instrumentos, maquinaria,

reglamentos, idiomas, etc.)




REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Codigo:RRHH-0001
Version: 01

Asunto: Gestion Humana

Fecha de version:

Contacto Logico’

18-Sep-2012
ENTRENAMIENTO
No requiere entrenamiento Entrenamiento hasta 4 semanas
Entrenamiento hasta dos semanas Entrenamiento hasta 8 semanas

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Marque con una x las competencias que considere necesarias para | desempeiio eficaz

del cargo.Marque 3 competencias transversales y 3 competencias de acuerdo a la

categoria del cargo.

Atencidn y Responsabilidad Tolerancia a la

concentracion frustracion

Estabilidad emocional Participacion Trabajar bajo presion

Apertura al cambio Honradez Vocacion de servicio

Calidad Total Relaciones Honestidad
interpersonales

Compromiso Respeto a las Confidencialidad
personas

Pro actividad Enfrentar y resolver Pensamiento
conflictos Analitico.

Autonomia Expresion oral y Planificacion y
escrita organizacion.

Comunicacion Calidad Total Tomar decisiones

interpersonal

Comunicar ideas y Liderazgo Trabajar en equipo

transferir

conocimientos

Creatividad Negociacion Vocacidn al servicio

Participacion Aptitud Matematica Vocacion

Pedagogica




REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Codigo:RRHH-0001
Version: 01

Asunto: Gestion Humana

Fecha de version:
18-Sep-2012

O.

Contacto Logico’

Aptitud Matematica Expresion oral y Disposicion
escrita

Comunicacion Iniciativa Trabajo en equipo

Interpersonal

Rapidez y precision Organizacion Prudencia

en ejecucion de

tareas

Enfrentar y resolver Pensamiento Innovacién

conflictos Analitico

en ejercer tareas

Orientacion al Expresion Oral y Disposicion
Cliente escrita

Comunicacion Iniciativa Trabajo en equipo
Rapidez y precision Organizacion Criterio y Calidad

de Trabajo

Recibir, acatar y Expresion Oral Disposicion
ejecutar

instrucciones.

Rapidez y precision Iniciativa Organizacion.
en ejercer tareas

Otros Antecedentes relevantes para el proceso: (especifique)




Codigo:RRHH-0001 "~
Version: 01 D

Contacto Logico’

REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Fecha de version:

Asunto: Gestion Humana 18-Sep-2012

Firma Solicitante Jete de RRHH




ANEXO 9 CUESTIONARIO DE ANALISIS DE PUESTOS

DESCRIPCION DEL CARGO

IDENTIFICACION
Nombre del cargo:

Nombres y Apellidos del Ocupante:
Oficina (Ciudad): Quito ... Horario de trabajo:
Departamento:

DESCRIPCION GENERAL

(Resuma en general el trabajo que realiza dentro de la empresa y la finalidad del mismo)

NATURALEZA Y ALCANCE

Cargo del Jefe Inmediato:

Nombre del Jefe Inmediato:

En ausencia es Reemplazado POr: ..........c.iiniuiiiiii e
Otros puestos que reportan al mismo superior:

Quienes reportan al titular:
Cargos bajo responsabilidad directa No. de Puestos

DESCRIPCION DETALLADA DE ACTIVIDADES

(A continuacion detalle las principales actividades, funciones, tareas o responsabilidades de su puesto)
Actividades Frecuencia*/ Tiempo / # de Veces

*(diaria D, semanal S, quincenal Q, mensual M, eventual E)




ANALISIS DEL CARGO

A continuacion se presentan los requisitos, cualidades o condiciones que la persona debe poseer para
desarrollar de manera satisfactoria su trabajo.

Tome en cuenta que, no se solicita las cualidades que Usted posee, sino aquellas que EI Puesto
requiere. Necesitamos que Usted nos diga que conocimientos, requisitos o cualidades Usted pediria a
una persona para que haga este trabajo.

REQUISITOS ACADEMICOS

EDUCACION FORMAL:
Ciclo Basico: I:l
Bachillerato:
Tecnologo o Egresado de:
Titulo Universitario:
Postgrado o Especializacion:
Otros (Especifique)

EXPERIENCIA:
No requiere Experiencia: [] De 2 a 4 afios: O
Menor a 1 afio: O De 4 a 6 afios: O
De 1 a 2 afios: O Mayor a 6 afios: O

CAPACITACION ADICIONAL: Que tipo de capacitacion o entrenamiento adicional es necesario
para desempeiiar el cargo, (cursos, seminarios, conocimientos, manejo
de instrumentos, maquinarias, reglamentos, etc.)

Idiomas: Hablado Escrito Leido
Inglés % % %,
Otros: % % %
Otros: % % %
Computacion:
Windows: [] Word: [ Excel] Power Poin{_]

Otros (Especifique):

Entrenamiento:
No requiere entrenamiento O Entrenamiento hasta de 4 semanas [
Entrenamiento hasta de 2 semanas [ Entrenamiento hasta de 8 semanas [
REQUISITOS FISICOS

[0 Realiza esfuerzo fisico normal en el desarrollo de su trabajo.
[ Realiza esfuerzo fisico mediano en el desarrollo de su trabajo.
[0 Necesita realizar un esfuerzo fisico alto en su trabajo.

HABILIDAD MANUAL (Destreza manual que se requiere para realizar el trabajo de manera dptima)

[0 Se requiere una habilidad manual normal
[J Serequiere una habilidad manual media
[0 Serequiere una habilidad manual alta

REQUISITOS DE CONCENTRACION MENTAL Y VISUAL

O Trabajo rutinario, tareas de facil entendimiento, que requieren poco esfuerzo mental y visual.

[ Trabajo rutinario que requiere esfuerzo visual y mental mediano.

[0 Trabajo que requiere mayor coordinacién de movimientos, concentracién mental y visual

[0 Trabajo constante y delicado que requiere mayor concentracién visual y mental

[0 Trabajo que requiere gran coordinacién de movimientos, concentracién visual y mental absoluta.

INICIATIVA

[J Sigue instrucciones exactas y definidas

Toma pequeiias decisiones en la realizacion de tareas variadas y sencillas

Toma decisiones de alguna importancia para resolver pequefios problemas

Toma decisiones frecuentes, en base a politicas generales programando cursos de accion con
iniciativa propia.

O oo




Toma decisiones independientes sobre asuntos complejos que implican alto riesgo para la empresa.
Participa en la formulacién de politicas y programas.

RESPONSABILIDADES DEL. CARGO

Responsabilidad sobre la custodia y uso de: Maquinaria, equipos, herramientas, vehiculos o
Indique que herramientas, equipos y maquinas utiliza en su trabajo:

Trabajo que carece o es minima la responsabilidades por custodia de estos bienes.

Trabajo que requiere de un minimo de atencion y de cautela para evitar dafios.

Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar dafios.

Alta responsabilidad por la conservacion y manejo de los bienes custodiados para prevenir dafios o
mermas.

Maxima responsabilidad por el uso eficiente de los bienes de la empresa, para evitar dafios
sustanciales.

O O Ood

Responsabilidad sobre la custodia y uso de: Materiales, suministros, materias primas o insumos.

El trabajo no tiene responsabilidad o es minima la probabilidad de producir pérdidas o dafios.

El trabajo es de mediano cuidado requiere precaucion para evitar dafios o pérdidas.

El trabajo requiere de un gran cuidado en la custodia y conservacion de los bienes para evitar dafios
o pérdidas.

Trabajo que tiene una alta responsabilidad por la proteccion de los bienes custodiados

Maxima responsabilidad por el uso eficiente de los bienes de la empresa, para evitar dafios
sustanciales.

ooooda

Responsabilidad sobre la custodia y uso de: Documentos, archivos, informacion reservada o
confidencial, asi como el manejo del dinero en efectivo, valores o especies.

O &l cargo no tiene responsabilidad sobre el manejo de estos bienes o son de importancia minima.
0O Responsabilidad limitada al manejo o custodia regular de pequefios valores, o informacion no

confidencial.
0 La responsabilidad es mediana, ya que maneja informacion de naturaleza reservada, generalmente

limitada a un sector de la empresa, o se maneja valores moderados de dinero.
Tiene una alta responsabilidad sobre frecuente informacion reservada, documentos y cantidades
moderadas y constantes de dinero.

Maxima responsabilidad sobre informacion muy reservada o confidencial, altos montos de dinero y
o documentos, cuyo descuido podria producir graves dafios en la marcha de la empresa.

Responsabilidad de Supervision:

[[] Responsabilidad unicamente de su propio trabajo.
O Supervision limitada, responsable eventualmente de una o dos personas sin especializacion.
Es responsable de supervisar o dirigir el trabajo de hasta 4 personas semicalificadas que cumplan
u labores técnicas.
Responsable de supervisar las operaciones de un departamento, que incluye direccion y

|
d

coordinacion de actividades para el cumplimiento de objetivos
Tiene responsabilidad general sobre las operaciones de la empresa, cuyas actividades son de
planificacion, organizacion, control y ejecucion de actividades para el cumplimiento de los planes.

CONDICIONES DE TRABAJO

Condiciones Ambientales: Hace referencia a las condiciones fisicas y materiales en las que las personas
desarrollan su trabajo; tales como: la ubicacion y las causas que puedan hacer desagradable el trabajo.

OO Ambiente de trabajo normal, sin elementos desagradables.
Ambiente o condiciones de trabajo que comprenden elementos ligeramente inconvenientes, tales
(W como polvo, sustancias nocivas, mala iluminacion, ruidos, cambios de temperatura, humedad, etc.

Ambiente o condiciones de trabajo que comprenden elementos medianamente inconvenientes, tales
[ como exposicién frecuente al contacto con tierra, polvo, sustancias nocivas, mala iluminacion,
ruido, cambios de temperatura u otras condiciones equivalentes.

n Ambiente que comprende elementos molestos 0 malas condiciones tales como, exposicion frecuente

al contacto con tierra, polvo, sustancias nocivas, mala iluminacion, ruido, cambios de temperatura.




Expuesto permanentemente a ruidos, vibraciones, cambios de temperatura, contacto con agua,
[ tierra, humos, pastas, aceite, grasa, sustancias quimicas, gases toxicos, que hacen nocivo el
ambiente donde se desarrolla el trabajo.

Riesgos de trabajo: Se refiere a la posibilidad de accidente de trabajo y su gravedad, al igual que el
peligro de contraer enfermedades profesionales por su relacion con el puesto de trabajo.

Riesgo de accidentes de gravedad baja como pequeiios cortes, contusiones, dislocaciones,
quemaduras leves o irritaciones de la piel, ligero peligro de irritacion sinusitica y bronquial.

Riesgo de accidentes de gravedad media, irritaciones de los ojos, oidos, orejas y de la piel, que
requieren un tratamiento médico.

Riesgo de accidentes de gravedad alta, tales como quemaduras graves, heridas o cortos de gravedad,
[ shock, envenenamientos por gas u otras sustancias. quimicas, caidas, posicién de trabajo peligrosa,
peligro derivado del uso de la maquinaria, etc.

Riesgo de accidentes mortales o que suponen un elevado porcentaje de casos de invalidez

permanente.

d
d

OBSERVACIONES QUE DESEE HACER EL EMPLEADO

Firma Empleado Fecha / /

INFORME DEL JEFE INMEDIATO O SUPERVISOR

Rectificaciones de los datos proporcionados por el empleado.

Firma Supervisor Fecha / /

Realizado por: Fecha de Elaboracion: Cddigo del Cargo:
/ /




ANEXO 10

LISTA DE COMPETENCIAS

HATO TELECOMUNICACIONES CIA. LTDA.

ombre:
argo:

Competencia

Definicion

Irrelevante

Deseable

Necesario

Compromiso

Sentir como propios los objetivos de la organizacion.

Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con

Etica los valores morales, las buenas costumbres y précticas
profesionales.
Prudencia Sensatez y moderacion en todos los actos.
. Actitud permanente de dar a cada uno lo que le
Justicia
corresponde.
Implica el obrar con una actitud permanente de vencer el
Fortaleza temor y huir de la temeridad.
Orientacién al |Implica un deseo de ayudar o servir a los clientes, de
cliente comprender y satisfacer sus necesidades.

Orientacién a los
resultados

Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia
ante decisiones importantes.

Calidad del trabajo

Implica tener amplios conocimientos en los temas del drea
del cual se es responsable.

EsTa capacidad de expresarse sin dobleces ni engafios,

Sencillez diciendo siempre la verdad y lo que siente.
Adaptabilidad al
cambio Es la capacidad para adaptarse y amoldarse a los cambios.

Perseverancia

Es la predisposicion a mantenerse firme y constante en la
prosecucion de acciones y emprendimientos de manera
estable o continua hasta lograr el objetivo.

Es actuar en consonancia con lo que cada uno dice o

organizacional.

ptezicad considera importante.
Iniciativa Es la predisposicion a actuar de forma proactiva .
., Implica idear soluciones nuevas y diferentes ante
Innovacién R . .
problemas o situaciones requeridas.
lexibilidad Es la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y
e variadas situaciones con personas o grupos diversos.
Hace referencia a fijar claramente objetivos de
Empowerment |desempefio con las responsabilidades personales
correspondientes.
Autocontrol Dominio de si mismo. Capaz de controlar emociones.
Desarrollo de las |Ayudar a que las personas crezcan intelectual y
personas moralmente.
Conciencia Reconocer los atributos y las modificaciones de la

organizacion.

Colaboracién

Implica tener expectativas positivas respecto de los demds
y comprension interpersonal.

Se trata de la habilidad para trabajar en jornadas de

Dinamismo - . .
L trabajo prolongadas sin que por esto se vea afectado su
Energia . -
nivel de actividad.
Franqueza — Ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en el
Confiabilidad Jrespeto mutuoy la confianza.

Habilidad analitica

La capacidad de identificar los problemas, reconocer la
informacion significativa, buscar y coordinar los datos
relevantes, analizar, organizar y presentar datos
financieros y estadisticos.

Liderazgo

Es la habilidad necesaria para orientar la accién de los
grupos humanos en una direccion determinada.

Negociacion

Habilidad para crear un ambiente propicio para la
colaboracidn y lograr compromisos duraderos.

Aprendizaje
continuo

Es la habilidad para buscar y compartir informacién util
para la resolucion de situaciones.

Trabajo en equipo

Es la capacidad de participar activamente para alcanzar
una meta comun.

Capacidad de
planificacion y
organizacion

Es la capacidad de determinar eficazmente las metas y
prioridades de su tarea/area/proyecto estipulando la
accion, los plazos y los recursos requeridos.

Conocimiento de la|
industria y del
mercado

Es la capacidad de comprender las necesidades del o los
clientes, la de los clientes de sus clientes, las de los
usuarios finales.

Comunicacion oral

Es la capacidad de demostrar una sélida habilidad de
comunicacidn; esta capacidad asegura una comunicacion

clara. Alienta a otros a compartir informacion.




AREA:
CARGO:

INFORMACION DEL CARGO

MISION DEL
CARGO

Departamento:

Jefe Inmediato:

Numero de Personas en el

cargo:

Subordinados:

Horario:

PERFIL OCUPACIONAL

Educacion

Conocimientos
y habilidades

técnicas

Competencias

Experiencia

PERFIL DEL CARGO




Descripcion de
Responsabilida
des:
Internas Externas
Principales
Relaciones
Otras
Caracteristicas
de Cargo
ELABORADO POR APROBADO POR
Fernanda Vega Nelson Vega
GERENTE GENERAL

Fecha:

Fecha:




Anexo 12

Estructura del Mapa Funcional

Nombre del ocupante:

Cargo:
Evaluador:
Tareas/Sub- Competencias
Obijetivo del cargo Actividades/Funciones _/ L. P A
funciones técnicas requeridas

Tareal
Competencia 1
Actividad 1 Competencia 2
ctivida Tarea 2 Competencia 3
Competencia n

Tarean

Tareal
Competencia 1
Obietivo del C Actividad 2 Competencia 2
jetivo del Cargo ctivida Tarea 2 Competencia 3
Competencia n

Tarean

Tareal
Competencia 1
Actividad Competencia 2
ctividad n Tarea 2 Competencia 3
Competencia n

Tarean




CUESTIONARIO DE VALIDACION DE CODIGO RRHH-0005
Anexo 13 COMPETENCIAS VERSION : 01
Fecha de Versién: 08/Mayo/2013

Cargo de la persona entrevistada: | )
Fecha de la entrevista: I Contacto Logico
Primera Parte. Grado de importancia para la
Validacién de las competencias definidas empresa

Competencia Definicion Irrelevante | Deseable Necesario

Compromiso

Sentir como propios los objetivos de la organizacion.

Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con

Etica los valores morales, las buenas costumbres y practicas
profesionales.

Prudencia Sensatez y moderacion en todos los actos.

. Actitud permanente de dar a cada uno lo que le

Justicia
corresponde.
Implica el obrar con una actitud permanente de vencer el

Fortaleza temor y huir de la temeridad.

Orientacién al cliente

Implica un deseo de ayudar o servir a los clientes, de
comprender y satisfacer sus necesidades.

Orientacién a los resultados

Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia
ante decisiones importantes.

Calidad del trabajo

Implica tener amplios conocimientos en los temas del drea
del cual se es responsable.

Sencillez

Es la capacidad de expresarse sin dobleces ni engarios,
diciendo siempre la verdad y lo que siente.

Adaptabilidad al cambio

Es la capacidad para adaptarse y amoldarse a los cambios.

Perseverancia

Es la predisposicién a mantenerse firme y constante en la
prosecucion de acciones y emprendimientos de manera
estable o continua hasta lograr el objetivo.

Integridad

Es actuar en consonancia con lo que cada uno dice o
considera importante.

Iniciativa

Es la predisposicidon a actuar de forma proactiva .

Innovacién

Implica idear soluciones nuevas y diferentes ante
problemas o situaciones requeridas.

Flexibilidad Es la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y
variadas situaciones con personas o grupos diversos.
Hace referencia a fijar claramente objetivos de

Empowerment desempefio con las responsabilidades personales
correspondientes.

Autocontrol Dominio de si mismo. Capaz de controlar emociones.

Desarrollo de las personas

Ayudar a que las personas crezcan intelectual y
moralmente.

Conciencia organizacional.

Reconocer los atributos y las modificaciones de la
organizacion.

Colaboracién

Implica tener expectativas positivas respecto de los demas
y comprensién interpersonal.

Dinamismo - Energia

Se trata de la habilidad para trabajar en jornadas de
trabajo prolongadas sin que por esto se vea afectado su
nivel de actividad.

Franqueza — Confiabilidad

Ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en el
respeto mutuo y la confianza.

Habilidad analitica

La capacidad de identificar los problemas, reconocer la
informacion significativa, buscar y coordinar los datos
relevantes, analizar, organizar y presentar datos
financieros y estadisticos.

Liderazgo

Es la habilidad necesaria para orientar la accion de los
Jgrupos humanos en una direccién determinada.

Negociacién

Habilidad para crear un ambiente propicio para la
colaboraciéon y lograr compromisos duraderos.

Aprendizaje continuo

Es la habilidad para buscar y compartir informacién atil
para la resolucion de situaciones.

Trabajo en equipo

Es la capacidad de participar activamente para alcanzar
una meta comun.

Capacidad de planificacién y
organizaciéon

Es la capacidad de determinar eficazmente las metas y
prioridades de su tarea/adrea/proyecto estipulando la
accion, los plazos y los recursos requeridos.

Conocimiento de la industria y del

mercado

Es la capacidad de comprender las necesidades del o los
clientes, la de los clientes de sus clientes, las de los
usuarios finales.
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METODOLOGIA
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(& INVERSION

* La inversiéon que realizara por el proyecto de blsqueda es de dos remuneraciones del total de
ingresos establecidos para cada cargo, ya sea la posicién fija o temporal; o el sueldo fijo mas
sueldo variable, si el caso lo amerita.

* El valor minimo por proyecto de busqueda es de $ 1000.00 délares .

La forma de pago establecida es: 50% al inicio del proyecto de busqueda como

anticipo, y el 50% final, luego de presentada v aprobada la terna finalista.

* En caso de darse la contrataciéon de mas de un candidato de la terna, se procedera con la
facturacién por cada candidato seleccionado.

* El primer 50% no sera reembolsable en caso de que el Contratante desista de la contratacién de
alguno de los candidatos; ya que corresponde a gastos administrativos.

* Si el cliente anulase el proyecto de biisqueda una vez presentada la terna finalista se cobrara el
50% restante.

B——




nee1s CEMGCO

RUC: 1711149805001 No 000171367
MAYORISTAS EN DISTRIBUCION COMPUTACIONAL  QUITO-ECUADOR  TEL: (593 2)2507158 / 59
CLIENTE: FECHA: 23-ABRIL-2013

ATT.
|DIRECCION:
TELF:
ITEM DESCRIPCION CANT V. UNITARIJ __ COSTO
CPU CORE I5 1 588,50 588,50
1 CASE COMBO ALTEK (TECLADO-MOUSE-PARLANTES)
2 PROCESADOR INTEL CORE 15-3330 3,0GHZ
3 MAINBOAR ASUS P8B75-MLE
4 DISCO DURO 1000 GB SATA SEAGATE
5 MEMORIA DDR3 4GB PC1333
6 DVD WRITER LG SATA 22X
7 LECTOR DE MEMORIAS
8 MONITOR LED 18,5" LG
GRATIS: REGULADOR -COBERTOR Y PAD MOUSE
z OFERTA VALIDA 8 DIAS SUBTOTAL 588,50
mteL O 12% IVA 70,62
/) JTET
K cenivsiCan0 E250@ L B ins e
AMDDY inven | TOTAL USD $ 659,12

Garantia: un afo en partes por defectos de fabricacion, no en el caso de virus ni desconfiguracién del sistema
Entrega: inmediata sujeto a disponibilidad de stock

Forma de pago: CONTADO CONTRA ENTREGA, DEPOSITO, TRANSFERENCIAS, TARJETAS DE CREDITO
cta cte Bco Pichincha. 3068934404 a Nombre de CEMCO y/o Freddy Oia

En el caso de pago con tarjeta de crédito el precio debera ser sujeto a un reajuste por la comision de la tarjeta

y el interés por el tiempo de financiamiento.

ATENTAMENTE
MIRIAM SANAY

DPTO. VENTAS CEMCO

092776240

AV AMAZONAS 258 Y JORGE WASHINGTON EDIFICIO PIERRE HITTI SEGUNDO PISO TELF: 2507158
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Senores:

Contacto légico

Telefono: 2921445

Agradeciendo mucho la oportunidad de permitirnos formar parte en sus
decisiones de compra, es grato poder ofertar la siguiente linea de muebles.

CANT (DESCRIPCION P/U TOTAL
1 Archivador de 4 :' $ 107.04| $ 197.94
gavetas =
o |Archivador - $ 114,82|$ 22064
aereo
Modular tipo L
1 |de 1.50%1.50 de v? $ 253,05 $ 253,05
tres gavetas
Sub Total [ $ 680,63
IVA $ 81,67
TOTAL $ 762,30

FORMA DE PAGO: 50% al dia'y 50% contra entrega

PLAZO DE ENTREGA: 15 dias laborables

Santiago Cajas Moyano
Asesor Comercial

Telef. 0987105044 Conv. 022223655-022525418
santiago.cajas@indumaster.com.ec

guemas ve@hotmail.com
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ANEXO 17
Suministros - Colaboradores
VALOR VALOR
CANTIDAD DETALLE UNITARIO TOTAL
1 borrador blanco 0,11 0,11
1 caja de clips 0,25 0,25
1 caja de clips mariposa 1,07 1,07
1 Caja de grapas 0,86 0,86
1 caja de marcadoresx2 1,98 1,98
2 cajas de bibchas para carpeta 15 3
1 Calculadora 5 5
1 Dispensador de scoch 4,17 4,17
1 estilete 0,22 0,22
1 funda de ligas 0,75 0,75
1 goma 0,76 0,76
1 Grapadora 2 2
1 lapiz HB 1,42 1,42
1 Perforadora 3,25 3,25
1 regla (30 cm) 0,25 0,25
1 Resaltadoresx2 2,15 2,15
1 sacagragas 0,38 0,38
1 sacapunta 0,4 0,4
1 scoch 0,21 0,21
1 tijera 0,92 0,92
TOTAL 29,15

Suministros - Departamento de Talento Humano

VALOR VALOR
CANTIDAD DETALLE
UNITARIO TOTAL
1 caja de esferos 2,36 2,36
10 Carpeta Bene para archivo (A4) 1,85 18,5
5 Carpetas Bene para archivo (pequefias) 1,78 8,9
400 carpetas colgantes 0,4 160
100 Carpetas Folder A4 de Carton 0,25 25
100 Fundas de Separadores plasticos 0,75 75
1 Caja de resmas de papel bond A4 35 35

TOTAL 324,76




