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RESUMEN

FONOCALL es una empresa privada que se desarrolla en el sector servicio y
esta dedicada a la tecnologia de las comunicaciones.

Los trabajadores de la empresa FONOCALL presentan niveles de desempefio
por debajo de los deseados, ya que no existen procedimientos definidos para la

administracion del personal de la organizacion.

Es por ello que se disefia la presente propuesta para la implementacion de un
sistema de reclutamiento, seleccidn, contratacion y evaluacion del desempefio
por competencias, con el fin de optimizar la productividad de los trabajadores
en su puesto de trabajo y al mismo tiempo aumentar la calidad del servicio que

la empresa brinda a sus clientes.
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l. INTRODUCCION

FONOCALL es una empresa privada que se desarrolla en el sector servicio cuya
razon social es Tecnologia Comercial Complementaria (T.C.C, S.A.), esta
empresa esta dedicada a la tecnologia de las comunicaciones, ofrece servicios
de llamadas nacionales e internacionales y la venta de equipos utilizados para
conectarlos al MODEM o ROUTER de Internet de alta velocidad.

FONOCALL enfrenta una situaciéon en la que sus trabajadores presentan niveles
de desempefio por debajo de los deseados, ya que al no tener integrado en la
empresa un departamento de Recursos Humanos, no existen procedimientos

definidos para la administracion del personal de la organizacion.

Es por ello, gue FONOCALL demanda la implementacion de técnicas para la
administracién de su recurso humano, para que estas actien como un motor que
pueda impulsar y hacer realidad el mejoramiento continuo de la organizacion y

reconocer como se merece a su talento humano.

En el capitulo uno se realiz6 un diagnéstico de la situacion actual de la
administraciéon de recursos humanos de la empresa. En el capitulo dos se
muestra la metodologia empleada para el disefio del sistema propuesto y en el
capitulo tercero se desarrolla el sistema propuesto para la empresa FONOCALL.

Por lo expuesto anteriormente, se realiza éste trabajo monografico, con el
objetivo de disefiar una propuesta para implementacion de un sistema de
reclutamiento, seleccidén, contratacion y evaluacion del desempefio por
competencias para optimizar la productividad de los trabajadores en su puesto
de trabajo y al mismo tiempo aumentar la calidad del servicio que la empresa

brinda a sus clientes.

Las competencias en la gestion de recursos humanos de las empresas cobran

vital importancia, ya que integra y alinea todos los procesos propios del area de



recursos humanos, desde el reclutamiento y la seleccion del personal (basado en
competencias), hasta la evaluacion de desempefio del empleado.

Para que FONOCALL cuente con una gestion por competencias eficiente y
pueda aprovechar al maximo los resultados obtenidos del proceso de evaluacion
del desempefio, se recomienda el disefio e implementacién de un programa de
capacitacion y desarrollo de personal para mejorar las competencias débiles en
los colaboradores determinadas en la evaluacion al desempefio.



. ANTECEDENTES

Cuando FONOCALL inicia operaciones, los propietarios de la empresa enfocan
sus esfuerzos en vender su servicio, dejando a un lado la parte organizacional de

la empresa.

Debido a su crecimiento en el mercado, a finales del afio 2002 surge la
necesidad de crear una oficina central, ya que inicialmente la empresa estaba
ubicada en un médulo de Plaza Inter. En este momento, se da la contratacion de
6 nuevos trabajadores, los que son seleccionados por tener alguna relacién con
los propietarios (amistad o vinculo familiar), no por considerarse recurso humano
calificado para desarrollar las actividades de los puestos vacantes. Es aqui en
donde los socios se preocupan por elaborar una estructura organizacional formal
dividida por Departamentos, algo que consideraron que podia ser elaborado por
ellos mismos ya que uno de los socios es Administrador de Empresas. Dicha
estructura organica estaba constituida por la Gerencia general, Gerencia de
ventas y Gerencia de soporte técnico. Siendo el organigrama por el momento el
Unico elemento organizacional desarrollado para FONOCALL.

La cartera de clientes de la empresa, siguié creciendo y de la misma manera
crecié el trabajo que se realizaba en la empresa. Es por ello que para el afio
2007, se da una restructuracion en la estructura organica de la empresa, ya que
se crean nuevos cargos y dos nuevas areas. Se crean los cargos de Contador,
ya que este trabajo con anterioridad era desempefiado por un contador que
llegaba ocasionalmente a la empresa, cargo de gestor de cobros y asistente
contable y se crean la Gerencia de Contabilidad y la Gerencia de Cobros. Sin
embargo, los socios no integran a la empresa un departamento de Recursos
Humanos ya que consideran que no es necesario hacer todo el trabajo del que se
ocupa este (elaboracién de Misién y Vision, fichas ocupacionales, valuacién de

puestos, etc).



FONOCALL, conserva en la actualidad la misma estructura organica disefiada en
el afio 2007. Esta empresa a pesar de tener 10 afios de operaciéon no ha definido
manuales de procedimientos y de funciones, evaluacion del desempefio,
capacitacion y desarrollo para los empleados, medios de motivaciéon, etc. De la
misma manera, el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion se lleva a
cabo de manera informal, ya que las vacantes existentes se llenan con
candidatos que son elegidos por afinidad con los gerentes o en algunos casos se
hace publicacién en los periddicos locales pero de igual manera la seleccién no
se hace de manera objetiva, ya que se selecciona generalmente en base a lo
plasmado en el curriculum vitae del candidato y no se hace un analisis minucioso
de la afinidad del mismo con el cargo vacante. Es decir, que esta empresa no
pone en practica las técnicas de la administracién de personal, lo que ha traido
una serie de efectos poco favorables en la rentabilidad de la empresa y en la

satisfaccion de los trabajadores en la misma.

Actualmente la empresa cuenta con veintiséis empleados ubicados en diferentes
areas: Cobros, Soporte Técnico, Contabilidad y Ventas.



. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION PROBLEMICA

En la empresa FONOCALL, el desempeiio del recurso humano se encuentra por
debajo de los niveles deseados, y éste se considera clave para el cumplimiento
de las metas de corto, mediano y largo plazo, ya que el personal es sin duda el
motor de cambio en las organizaciones por ser Unico recurso capaz de analizar
los cambios, ajustes, e innovaciones necesarias a fin de adaptarse a las

necesidades y demandas del cliente.

El desarrollo organizacional de la empresa se ha visto limitado, ya que se ha
observado que los trabajadores podrian estar ubicados en puestos en los que
serian de mayor provecho para la empresa al tener un mejor desempefio y que
en algunos casos la seleccion del personal se hace de manera subjetiva, ya se
realiza sin tomar en cuenta las especificaciones y necesidades del cargo y la
compatibilidad de los conocimientos, habilidades y destrezas del aspirante con el
cargo. Del mismo modo se observa que algo que limita a los colaboradores en su

desempefio es el no tener bien definidas sus funciones.

FONOCALL no cuenta con un Departamento de Recursos Humanos, por lo cual
no existen procedimientos definidos para la administracion del personal de la
organizacion, siendo la inexistencia de un sistema formal de reclutamiento,
seleccién, contratacion y evaluacion del desempefio del personal uno de los

factores de mayor impacto en el desempefio de los colaboradores.



V. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

+« Disefar un sistema de reclutamiento, seleccién, contratacion y evaluacion
del desempefio por competencias del talento humano de la empresa
FONOCALL.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Realizar un diagnostico de la situacion actual de la administracion de

recursos humanos de la empresa FONOCALL.
+ Elaborar el analisis y descripcion de puestos de la empresa FONOCALL.
+ Redisefar el organigrama de la empresa FONOCALL.

+ ldentificar las competencias de cada puesto para el sistema de
reclutamiento, seleccion, contratacién y evaluacion del desempefio por

competencias del talento humano de la empresa FONOCALL.

+« Disefiar los formularios que empleara el evaluador para la aplicacion de la
evaluacion del desempefio a los trabajadores de la empresa FONOCALL.

Vi



V. JUSTIFICACION DEL TEMA

Este trabajo tiene como finalidad aportar al desarrollo organizacional de la
empresa FONOCALL con la aplicacion de técnicas de la gestion por
competencias, a través del disefio de un sistema de reclutamiento, seleccion,
contratacion y evaluacion del desempefio por competencias del personal de la

empresa.

Con el disefio de este sistema, se pretende ayudar a la empresa a escoger de
manera objetiva a su personal, de tal forma que permita elegir nuevos
colaboradores con estandares y esquemas necesarios para contribuir con el
desarrollo de la empresa, haciendo parte de un sistema de Gestion Humana
coherente con las metas y objetivos de la organizacién y con la creencia de que
las personas con sus capacidades y su motivacion son las que verdaderamente

crean la ventaja competitiva y establecen la diferencia en las empresas de éxito.

Del mismo modo, se le brindara una herramienta para evaluar el desempefio de
sus colaboradores, para a través de la aplicacion del mismo contribuir al
desarrollo personal y profesional de los trabajadores, a la mejora continua de los
resultados de la empresa y aprovechar adecuadamente al talento humano con
gue se cuenta. Asi mismo, se podra realizar reajustes de remuneraciones,
establecer planes de capacitacion al identificar necesidades de entrenamiento en
los trabajadores, y seleccionar a los empleados que tienen condiciones para
ascenderlos o transferirlos e incentivarlos por su buen desempefio, y al mismo
tiempo esto servira como medio de retroalimentacion y auto perfeccionamiento

de los mismos.

Con este sistema se proporcionara oportunidades de crecimiento y condiciones
de efectiva participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo
presentes por una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos
individuales.

Vii



VI.  MARCO TEORICO

“Las Competencias Laborales, son un conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes y valores, combinados, coordinados e integrados en la accion,
adquiridos a través de la experiencia profesional (Formativa y no Formativa), que
permite al individuo resolver problemas especificos, de forma creativa e
independiente, en contextos singulares y el manejo idéneo de procedimientos y

métodos para operar eficazmente ante los requerimientos que se planteen”. *

“Competencia laboral es la capacidad de desempeiar efectivamente una
actividad de trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprension necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El
trabajo competente incluye la movilizacién de atributos del trabajador como base
para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y problemas

que surjan durante el ejercicio del trabajo”.?

Ambos conceptos citados anteriormente, refieren que las competencias laborales
son la combinacion de varios factores en el trabajador, como son conocimientos,
habilidades, actitudes, destrezas y valores que combinados de manera adecuada
permiten que el trabajador pueda cumplir con un estandar de efectividad superior

en su puesto de trabajo.

“Lo que se pretende mediante el enfoque de competencias es lograr una
gestion de la empresa mas ajustada al activo humano, utilizando las
caracteristicas clave que tiene el personal actual y aquellas que hacen que
también un determinado puesto de trabajo se desarrolle mas eficazmente. La
consecuencia de todo ello es la integracion de un equipo de trabajo que

conseguira alcanzar los objetivos a corto, mediano y largo plazo de manera

! http://rai.ucuenca.edu.ec/facultades/filosofia/documentos/competencias%20profesionales.ppt
z Oficina internacional del trabajo (OIT), “El enfoque de competencia laboral: Manual de formacién”, 12 edicién, Montevideo, 2009, p.
30.
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efectiva. Para lograrlo es necesario desarrollar el perfil de los puestos desde la
” 3

perspectiva de las competencias”.
El objetivo principal del enfoque de gestiébn por competencias es implantar un
nuevo estilo de direccion en la empresa para gestionar los recursos humanos
integralmente, de una manera mas efectiva en la organizacion, redefiniendo
cada uno de los procesos de recursos humanos de la organizacion, desde el
enfoque de competencias, a como se menciond anteriormente, iniciando por
desarrollar el perfil o analisis y descripcion de los puestos desde dicho enfoque,
para posteriormente poder aplicarlo a los demas procesos de recursos humanos
como reclutamiento, seleccién, contratacién, evaluaciéon del desempefio,

capacitacion y desarrollo y compensaciones.

“La descripcibn de cargos es un proceso que consiste en enumerar las
funciones o tareas que lo conforman y lo diferencian de los demas cargos de la
empresa. Es la enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (qué
hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion (cuando lo hace), los métodos
aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (cémo lo hace) y los
objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente es hacer un inventario de los
aspectos significativos del cargo y de los deberes y responsabilidades que éste
comprende”.?

“Después de la descripcion, sigue el andlisis de cargos. Una vez identificado el
contenido del cargo (aspectos intrinsecos), se analiza el cargo en relacién con
los aspectos extrinsecos, es decir, los requisitos que el cargo exige a su
ocupante”.”
A como puede observarse, la descripcion y el analisis de cargos tienen

finalidades similares, sin embargo en el proceso de obtencion de datos se

3 Paniagua Enrique,” La gestién tecnolégica del conocimiento”, 12 edicién, Espafia, Editum, 2007, p. 188.
4 . - . s . .
Chiavenato Idalberto, “Administracién de recursos humanos”, 5 Edicién, Colombia, Mc Graw Hill, 2001, p.331.
Chiavenato Idalberto, “Administracién de recursos humanos”, 5®Edicién, Colombia, Mc Graw Hill, 2001, p.333.
iX



encuentra la diferencia, ya que la descripcion se orienta al contenido del cargo
(qué hace el ocupante, cuando lo hace, cémo lo hace y por qué lo hace), en
cambio el analisis pretende determinar los requisitos de calificacion, las
responsabilidades implicitas y las condiciones que el cargo exige para ser
desempefiado de manera adecuada. En otras palabras, cuales son los
requisitos fisicos e intelectuales que debe tener el colaborador para el
desempefio adecuado del cargo, cuales son las responsabilidades que el cargo

impone y en qué condiciones debe desempeniar el cargo.

Una vez que se han definido los puestos en la organizaciéon, se debe planificar
las vacantes para el puesto y definir como seran cubiertas a través del proceso
de reclutamiento y seleccion de personal

Segun  Chiavenato  (2001) “ElI reclutamiento es un  conjunto
de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces de ocupar cargos dentro de la organizacién. Es en esencia un sistema
de informacion mediante el cual la organizacion divulga y ofrece
al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende
llenar”. (p. 208)

Las fuentes del proceso de reclutamientos se clasifican en dos categorias, las

cuales son conocidas como Reclutamiento Interno y Reclutamiento Externo®:

El reclutamiento interno ocurre cuando se intenta cubrir la vacante con personal

perteneciente a la misma empresa y estas pueden ser a través de:

Transferencias ( movimiento horizontal)
Promociones ( movimiento vertical y horizontal)

Transferencia con promociones

= = & #

Programas de desarrollo

6 o . . s o .
Pefia, M. B.” Direccion de Personal”, 62 Edicion, Espafia, Hispano Europea, p.105.
X



Este tipo de proceso de reclutamiento ocurre cuando al generarse una vacante,

la empresa intenta llenarla mediante la re-ubicacién de sus empleados, los cuales

pueden ser ascendidos, trasladados o transferidos con ascenso.

El reclutamiento externo se lleva a cabo con personas ajenas a la empresa. Varia

de acuerdo con el tipo de puesto, y se realiza a través de:

+

Consulta de los archivos de candidatos: Los sujetos que se presentan
espontdneamente o que no fueron escogidos se les guarda su sintesis
curricular y en caso de llenar una vacante se consulta a esta base de datos
Candidatos presentados por empleados de la empresa: Es de bajo costo.
Carteles o anuncios en la porteria de la empresa: Tiene bajo costo, es estatico
ya que el sujeto debe ir hasta él y generalmente se usa para cargos de niveles
inferiores.

Contacto con sindicatos: Su ventaja es que es de bajo costo e involucra a
otras organizaciones en el proceso de reclutamiento.

Contactos y conferencias con Universidades o Institutos Universitarios. Todo
esto es destinado a promover la empresa y crear una actitud favorable hacia
ella.

Contacto con otras empresas del mismo rubro en términos de cooperacion
mutua

Viajes de reclutamiento a otras localidades

Anuncio en diarios y revistas: Es la técnica mas eficaz para atraer candidatos.
Agencias de reclutamiento: Es uno de los mas costosos. La mayor parte del
tiempo estas se usan en conjunto. El costo y el tiempo son factores muy
relevantes al escoger la técnica o el medio mas indicado para el reclutamiento
externo.

Internet

Chiavenato (2001) establece que “Una vez finalizado el proceso de

reclutamiento, se procede a dar inicio a la etapa de La seleccion de personal
forma parte del proceso de provision de personal, y viene luego del

Xi



reclutamiento. Este y la selecciobn son dos fases en un mismo proceso:
consecucion de recursos humanos para la organizacion. El reclutamiento es
una actividad de de divulgacion, es decir, que es una actividad positiva y de
invitacion. La seleccion es una actividad de comparacién, eleccion, opinion y
decision, de filtro de entrada, de clasificacion y, por consiguiente restrictiva”. (p.
238)

En el proceso de seleccion de personal, se escoger entre los candidatos
reclutados a aquellos que tengan mayores probabilidades de adaptarse al cargo
ofrecido y desempefarlo bien. Es decir, que el reclutamiento provee a los

candidatos entre los que se seleccionara para cubrir la vacante.

Una vez pasadas con éxito las etapas del proceso de seleccion, el candidato
puede ser contratado. “El proceso de contratacion busca formalizar con apego a
la ley la futura relacion de trabajo para garantizar los intereses, derechos, tanto

del trabajador como la empresa”.’

En las organizaciones, se hace necesario el tener instrumentos Utiles que puedan
medir el desempefio de los trabajadores tanto a los ya ingresados en la
organizacion, como a los recién contratados, con el objetivo de tomar decisiones

efectivas sobre el personal

“La Evaluacién al desempefio consiste en calificar a un empleado comparando su

actuacion presente o pasada, con las normas establecidas para su desempefio”.®

“La evaluacion al desempefio es un proceso sistematico y periddico de
estimacion cualitativa y cuantitativa del grado de eficiencia con el que las
personas llevan a cabo las actividades, cometidos y responsabilidades de los

puestos que desempefian, realizado mediante una serie de instrumentos”.’

7 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh1/rrhhmariano-1.htm

8 Dessler Gary, “Administracion de personal”, 2001, Pag. 367.
o http://es.scribd.com/doc/29939697/EVALUACION-DE-DESEMPENO
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La evaluacién al desempefio brinda informacion con base a la cual pueden
tomarse decisiones de promocion y remuneracion. Del mismo modo, se puede a
través de la evaluacion disefiar un plan para corregir cualquier deficiencia que se
descubra y reforzar las que se hacen correctamente.

La evaluacion al desempefio implica establecer las normas de trabajo, evaluar el
desempenio real del empleado con relacion a dichas normas, volver a presentar
la informacién al empleado, con el propésito de motivarle para que elimine las
deficiencias de su desempefio 0 para que siga desempefiandose arriba de la

media.
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VIl. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

7.1. Universo de estudio

: Empresas dedicadas al servicio de telecomunicaciones

________ + S:FONOCALL

———————— - CA:RECURSOHUMANO

————————— » OE: PROCEDIMIENTOS
DE ARH

I: Gobierno, Telcor

Figura 1. Diagrama de contexto sistema de reclutamiento, seleccién, contratacion y evaluacion
del desempefio por competencias parala empresa FONOCALL

A través del diagrama de contexto anterior y basandonos en el enfoque
sistémico, pudo determinarse  que el campo de accién de este estudio es ell
recurso humano de la empresa FONOCALL, siendo el objeto de estudio los
procedimientos de recursos humanos llevados en la misma, tales como

reclutamiento, seleccion, contratacion y evaluacion del desempefio del personal.

7.2. Tipo de investigacién

La investigacién posee un enfoque cualitativo para evaluar las caracteristicas de
los procedimientos de administracién de recursos humanos y se detectaran las

necesidades de los directivos de la empresa FONOCALL.
Xiv



7.3. Fuentes de informacion

La fuente de informacion principal son los trabajadores de todos los niveles de la
empresa en estudio, ya que todos ellos estarian directamente beneficiados con

la puesta en practica del presente estudio.

El personal directivo, ya que con una acertada contratacion de personal recibiran
mayores indices de productividad en sus equipos de trabajo, con lo que se
lograra tener menos desviaciones en los objetivos y tareas planteadas mes a
mes, y al mismo tiempo mantener el buen desempefio, o mejorar el mismo a
través de la aplicacion de evaluaciones del desempefio periddicas a sus

trabajadores.

Los trabajadores al conocer sus desviaciones a través de la evaluacion del
desempefo, son capacitados en las areas necesarias, lo que redunda en
crecimiento profesional para cada uno de ellos.

Actualmente la empresa cuenta con veintiséis empleados ubicados en diferentes
areas: Cobros, Soporte Técnico, Contabilidad y Ventas. Por ser reducido el
numero de trabajadores, el instrumento de recoleccion de datos, para este caso
la encuesta semi estructurada, sera aplicada a cada uno de ellos.

7.4. Informaciéon necesaria de las fuentes

La informacion que lograra obtenerse de los trabajadores a nivel administrativo y
operativo de FONOCALL, es de vital importancia para el desarrollo del estudio,
ya que a través de ellos podran definirse las funciones por cada cargo existente
en la empresa, para posteriormente poder disefiar un sistema de evaluacién al

desempefo adecuado para el tamafio y giro de la empresa.
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De los cargos directivos, se obtendrd informacion acerca de procedimiento
llevado a cabo para el reclutamiento, seleccion y contratacién de personal para
poder estructurar y formalizar dichos procesos.

7.5. Técnicas pararecopilar informacion

Las técnicas que se emplearan para la recoleccion de datos seran la
observacién no participante y la entrevista semi estructurada, con el fin de

determinar las funciones y competencias de cada cargo.

La entrevista semi estructurada es el tipo de entrevista compuesta por dos
modalidades, entrevista cerrada y entrevista abierta, la que sera aplicada tanto a

los puestos directivos como administrativos y operativos de la empresa.

La observacion no participante es una técnica de recoleccion de datos con
propésitos definidos. El investigador se vale de ella para obtener informacion y
datos sin participar en los acontecimientos de la vida del grupo que estudia,

permaneciendo ajeno al mismo.

7.6. Instrumentos pararecopilacion de informacion

7.6.1. Entrevista a realizar a los trabajadores a nivel administrativo y operativo

de la empresa FONOCALL. (Ver Anexo )

7.6.2. Entrevista a realizar a los trabajadores a nivel directivo de la empresa
FONOCALL. (Ver Anexo II)
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CAPITULO | DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL DE
RECLUTAMIENTO, SELECCION, CONTRATACION Y
EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA EMRPESA FONOCALL.



1.1. GENERALIDADES

Las telecomunicaciones constituyen hoy en dia una plataforma fundamental
para garantizar una insercibn mas competitiva y efectiva en el actual proceso

de globalizacion.

En el mundo actual la infraestructura de telecomunicaciones es fundamental,
lo mismo para el desarrollo econémico que para el desarrollo humano y
social. En las ultimas décadas los avances tecnoldgicos en el area de las
telecomunicaciones y la teleinformatica han sido asombrosos y han ampliado
considerablemente el espectro de posibilidades y servicios de comunicacion.

Las telecomunicaciones en el pais, han proliferado desde que en el afio de
1995, el gobierno decidié apoyar y modernizar el sistema, justo en este afio se
inici6 la privatizacibon de muchas empresas; hoy en dia, éstas se han
convertido en grandes focos de empleo, con politicas orientadas hacia la

innovacion y crecimiento nacional.

Nicaragua esta bajo la lupa del resto de paises, y es que atrae por muchas
razones, tiene mucho potencial para desarrollarse, la extension territorial de
Nicaragua es la mas grande de Centroamérica, y sus importantes alianzas
estratégicas con paises con gran capital (Estados Unidos, Chile, Panama, por
ejemplo). Para muchos economistas el 2012 serd para Nicaragua un afio
exitoso por finalizar, las telecomunicaciones hacen lo suyo, este sector espera
recibir ingresos de mas de 170 millones de ddlares al afio, ademas de ser uno
de los que méas empleos formales generan en el pais. Debido a esto, el
desempleo baj6 en un 6,8% en lo que va del primer semestre del afio 2012, y

las inversiones extranjeras han puesto su objetivo en las telecomunicaciones.

En la actualidad, Nicaragua tiene una penetracion de lineas fijas y penetracién
mévil de las mas bajas en Centroamérica, ya que a pesar de ser el mas
grande en territorio de América central, es el que posee menos densidad
poblacional después de Belice. El mercado de banda ancha es todavia
embrionario, con menos de 1% de penetracién. La mayoria de los usuarios de

Internet se concentran en las ciudades mas grandes, debido a que las zonas



rurales y marginales carecen de acceso a la infraestructura de

telecomunicaciones mas basica.

Sin embargo, puede decirse que las telecomunicaciones en Nicaragua han
evolucionado draméticamente en los ultimos dos afios, en tal nivel que se
estima que se superan los 3.9 millones de usuarios de telefonia movil, de
acuerdo cifras oficiales de Telecomunicaciones y Correos (Telcor), érgano

rector.

Este tipo de compafiias, trabajan constantemente en atraer al mejor talento
disponible en el mercado local, ya que por ser una industria que es
relativamente nueva, existen pocas personas que poseen la experiencia
requerida para desempefiar los roles en este campo de las

telecomunicaciones.

Sin embargo, en Nicaragua es muy reducido el nimero de empresas que
ponen en practica las técnicas y procesos de administracién de personal. De
manera general, son las grandes empresas del sector privado y todas las
empresas del sector publico del pais las que tienen de manera definida y
estructurada todos y cada uno de los procesos de administracion de personal,
siendo esta segunda regulada por la Ley de Servicio civil y carrera
administrativa, en la que se encuentran definidos los procesos de
administracion de personal para las empresas del sector publico, con el
objetivo de unificar dichos procedimientos en estas empresas.

Las micro, pequefias y medianas empresas en Nicaragua, en su mayoria no
cuentan con un departamento de recursos humanos, lo que redunda en la
inexistencia de procedimientos tangibles y estructurados de esta indole, lo que
provoca que no exista un adecuado aprovechamiento y administracion del

personal con que se cuenta.



1.2. ANALISIS SITUACIONAL INTERNO

La empresa FONOCALL, no cuenta con politicas, técnicas y procedimientos
definidos para la administracion de personal, ya que esta no posee un area de
Recursos Humanos incluida en su estructura organica que se encargue del

disefio e implementacion de dichos procesos.

Todos y cada uno de los procesos de administracion de personal, como son
reclutamiento, seleccibn y contratacion de personal, evaluacién del
desempefio, capacitacion y desarrollo y compensaciones, son llevados a cabo
de manera empirica, ya sea por el jefe de area o directamente por el gerente
general, esto dependiendo de la naturaleza del proceso que se esté llevando
a cabo.

1.2.1. Estructura orgénicay definicion de cargos actual

El organigrama actual de FONOCALL muestra de forma fusionada los niveles
jerarquicos y cargos de FONOCALL y FONOCENTER que es una segunda
persona juridica que pertenece a los mismos duefios de FONOCALL y que se
dedica a la venta de productos complementario para el servicio que brinda
FONOCALL como es la instalacion de cabinas telefonicas en los lugares que
emplean los servicios de de este ultimo. (Ver Anexo Ill)

Actualmente la empresa cuenta con cuatro gerencias: gerencia de ventas,
gerencia administrativa financiera (Contabilidad), gerencia de cobros y

gerencia de soporte técnico.

La anica definicién de funciones tangible existente es la que fue elaborada por
uno de los duefios de la empresa en la que Unicamente se detallan algunas de
las principales funciones de cada cargo. En este punto se observé también
que hay colaboradores que realizan funciones tanto de FONOCALL como de
FONOCENTER, aunque en el contrato de trabajo que éste firmo el empleador
gue figure en el mismo sea FONOCALL.



1.2.2. Proceso de reclutamiento, seleccién y contrataciéon de personal

actual

En este momento, FONOCALL no cuenta con politicas ni procedimientos
definidos de manera formal para llenar las vacantes existentes en la empresa,
por lo que cada vez que se inicia este proceso, se corre el riesgo de contratar
a una persona inadecuada para el cargo vacante.

Este proceso es llevado a cabo de manera empirica por el jefe de area del
cargo vacante, existiendo Unicamente algunas ‘“reglas” y etapas que deben
cumplirse cada vez que la empresa tiene una vacante, las que conocen los
jefes de area de manera verbal por parte de la gerencia general. Dichas

“reglas” y etapas son las siguientes:

1.2.2.1. Politicas existentes:

+ Los aspirantes para llenar una vacante no pueden ser parientes de
trabajadores actuales de la empresa.

+ Para dar inicio a un proceso de reclutamiento, debe tenerse el visto
bueno de forma verbal por parte de la gerencia general.

+ Los aspirantes deben de pasar por un mes de prueba.

1.2.2.2. Etapas a cumplirse para el proceso actual de reclutamiento,

seleccidon y contratacion de personal:

+ Comunicar de manera verbal a la gerencia general la existencia de una
vacante.

+ Comunicar de forma verbal a los trabajadores de la empresa que existe
una vacante, para que ellos recomienden candidatos para cubrir la
vacante. Si no se consigue a la persona “adecuada” de esta manera, se
procede a publicar en diarios locales un anuncio en el que se oferta la
vacante (no hay un modelo de lo que debe de contener el anuncio).

+ Entrevistar a los 2 candidatos que el encargado del proceso de
reclutamiento considere que son los mas idéneos para cubrir la vacante

y elegir entre uno de ellos para cubrir la vacante (no estan definidos los



parametros para elegir a los candidatos méas idoneos para la vacante,
esto queda totalmente a criterio del jefe de &rea correspondiente).

+ Proceder a la firma del contrato.

+ Observar al nuevo trabajador durante el mes de prueba y decidir si se
queda ocupando de manera indefinida la vacante. (Para éste proceso
no estan definidos los pardmetros para evaluar el desempefio del
nuevo trabajador, de igual manera esta es una decision que queda a

criterio del jefe de area correspondiente).

Una vez que se selecciona al aspirante que cubrird la vacante, Gnicamente se
le explica a éste el horario de trabajo y se le indican de manera verbal las
funciones correspondientes a su cargo, ya que la empresa no cuenta con un
manual de funciones. Asi mismo, la empresa no lleva a cabo procedimiento

alguno para la induccion del nuevo personal a la empresa.

1.2.3. Proceso de evaluacion del desempefio

En la actualidad, FONOCALL no cuenta con ningun procedimiento o
herramienta para evaluar o medir el desempefio de su recurso humano. El
anico factor que los jefes de area utilizan como parametro para saber si su
personal esta “desempefidndose a como debe” es el cumplimiento de metas
mensuales. Sin embargo, esta forma de evaluar al personal Unicamente es
aplicable a algunos cargos de la empresa, como los trabajadores del area de
cobros y ventas. Asi mismo, al evaluar al personal Unicamente en funcion de
si estos alcanzan o no su meta mensual, se estan obviando muchos factores
vitales que definen el buen desempeiio de un trabajador, como es el
cumplimiento de todas las tareas del cargo, iniciativa, trabajo en equipo, entre
otros.

Al tomar en cuenta Unicamente el cumplimiento de metas para medir el
desempefio del trabajador, la empresa realmente no esta buscando el
identificar debilidades en el personal y retroalimentar para potenciar el
desarrollo de su recurso humano, sino Unicamente el medir la escala en que

se esté logrando percibir beneficio econémico para la misma.



CAPITULO II: DISENO DEL SISTEMA PROPUESTO DE
RECLUTAMIENTO, SELECCION, CONTRATACION Y
EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS PARA
LA EMRPESA FONOCALL.



2.1. ESTRUCTURA ORGANICA Y DESCRIPCION Y ANALISIS DE CARGOS

2.1.1. Revisién de cargos

Como resultado del proceso de descripcion y analisis de cargos en los
departamentos de la empresa, se ve la necesidad de separar los cargos y
funciones pertenecientes a FONOCALL y a FONOCENTER, ya que aunque

pertenezcan a los mismos duefios son dos personas juridicas diferentes.

Basandonos en la estructura organica actual de FONOCALL, se realizan los

siguientes cambios:

1. En el departamento de ventas
+ Se eliminan los cargos Ventas offsite y Otros canales, ya que son
canales de ventas utilizados unicamente por FONOCENTER.
+ Eliminar de todos los cargos del departamento de ventas pertenecientes
a FONOCALL las funciones correspondientes a FONOCENTER.

2. En el departamento de Contabilidad

+ Se elimina el cargo Contador FONOCENTER, quedando uUnicamente
Contador FONOCALL, siendo éste ultimo la maxima autoridad de éste
departamento.

4+ Se elimina el cargo Gerencia de Contabilidad, ya que las funciones
asignadas son muy pocas, las que pueden ser realizadas por el
Contador general. Del mismo modo, la eliminacién de éste cargo se
justifica ya que la empresa es pequefia y el trabajo del departamento de
contabilidad no requiere de tanto personal bajo supervision.

4+ Se hace una reestructuracion de las funciones, ya que el Gerente
Contable, que para este caso pasara a ser el Contador General,
realizaba funciones que le corresponden al Auxiliar Contable.

+ Eliminar de todos los cargos del departamento de contabilidad
pertenecientes a FONOCALL las funciones correspondientes a
FONOCENTER.



3. En el departamento de Cobros

+

Se hace una redefinicion de los cargos Gestor 1, Gestor 2, Gestor 3y
Gestor 4, quedando de la siguiente manera, Gestor de Cobros y Gestor
de Recargas. Esto con el objetivo de que la misma persona que realiza
las recargas no tenga también que realizar cobros y homogenizar un
poco las funciones de los gestores orientandolos a una funcién principal.
Se redefine el puesto Cobrador de calle, lamandose ahora Colector y
pasando a ser subordinado del cargo Gestor de cobros.

Eliminar de todos los cargos del departamento de cobros pertenecientes
a FONOCALL las funciones correspondientes a FONOCENTER.

4. En el departamento de Soporte Técnico

+

Se redefinen los 3 cargos llamados Técnico Planta Externa, y se
distribuyen las funciones de estos en los cargos Técnico de redes y
Técnico de reparacion y mantenimiento, teniendo cada uno de ellos
funciones perfectamente diferenciables.

Se elimina el cargo Técnico, por haberse identificado que la demanda
interna de soporte técnico es muy reducida, por lo que el mismo pasa a
formar parte de las funciones ya sea del cargo Técnico de redes o
Técnico de reparacion y mantenimiento, dependiendo de la naturaleza
de la demanda de asistencia técnica.

Eliminar de todos los cargos del departamento de soporte técnico
pertenecientes a FONOCALL las funciones correspondientes a
FONOCENTER.



DETALLE DE CARGOS INICIALES Y ESPECIFICACIOMES DE CAMEBIOS REALIZADOS

CARGOS CARGOS CARGOS

DEPARTAMENTO CARGOS INICIALES CANTIDAD
ELIMINADOS REDEFINIDOS NUEVOS

Gerente de Contabilidad
Contador general

Contabilidad Auxiliar contable
Responsable de bodega
Cajero

Gerente de Soporte técnico
Soporte Técnico  Técnico
Técnico planta externa

Conserje

TOTAL

Tabla 1. Detalle de cargos iniciales y especificaciones de cambios realizados

CARGOS FINALES DETERMINADOS

DEPARTAMENTO CARGOS FINALES CANTIDAD

Contador general

Auxili: tabl
Contabilidad -

Responsable de bodega

Cajero

Gerente de Soporte técnico
Soporte Técnico  Técnico de redes

Técnico de reparacidn y mto

Conserje

TOTAL

Tabla 2. Cargos finales determinados



2.1.2. Descripcion y anélisis de puestos

Para el disefio del manual de funciones de FONOCALL, primeramente se hizo
empleo del instrumento de recoleccion de datos “Entrevista semi estructurada
y Observacién no participativa” con el fin de determinar las funciones y

competencias de cada cargo. (Ver Anexos |y Il)

Seguidamente, se tom6 como modelo el contenido de la descripcidon y

analisis de cargos que plantea Chiavenato en su libro Administracion de

Recursos Humanos.

" a. Nivel del cargo

-

1. Nombre del carge _ . b. Subordinacién
2. Posicién del cargo ¢. Supervision
en el organigrama d. Comunicaciones colateralas
h o Diarias
3. Contenido Tareas Semanales
del cargo o funciones Mensuales
S Anuales
- SR _ ~ Esporadicas 3
¢ o ) &, Instruccion basica necesaria
1. Requisitos b. Experiencia necasaria
intelectuales c. Iniciativa necesaria

d. Aptitudes necesarias

. a. Esfuerzo fisico necesario
2. fﬁ?Quusﬂos b. Concentracién necesaria
: Isicos c. Constitucion fisica necesaria
L Faﬁg"‘_"‘s J- . . ~ ~.a.Por supenvision de personal
E s 3. Responsa- b. Por materiales y equipos
especificacionss | ™ piidades ¢. Por métodos y procesas
implicitas d. Por dinero, titulos valores
o documentos
¢. Por informacion confidencial
: - . Por seguridad de terceros
4. Condiciones a. Ambiente de trabajo
N . de trabajo b. Riesgos inherentes

Figura2 Ceontenido de la descripcién y del anélisis de cargos.

Ademas del contenido propuesto por Chiavenato para el analisis y descripcion
de puestos, se incluir4 en los requisitos del cargo, ademéas de la formacién
académica y la experiencia, las competencias necesarias que debe reunir el
ocupante de cada puesto. Es por ello, que se procede a la elaboracion de un
diccionario de competencias, que servira de base para el disefio de las fichas
ocupacionales, asi como también para el sistema de reclutamiento, seleccion,

contratacion y evaluacion del desempefio.
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2.2. RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Para el disefio del sistema de reclutamiento, seleccion y contrataciéon de
personal, se hizo un analisis del procedimiento actual que utiliza FONOCALL
para llenar vacantes, para en base a las necesidades detectadas en dicho
analisis, disefiar un proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion a la

medida para esta empresa.

El nimero de pasos que contiene dicho proceso es variable en cada empresa,
es decir que no es recomendable utilizar un estandar de este proceso, ya que
esto depende del giro y el tamafio de la empresa, como también de sus
necesidades en cuanto al tiempo disponible para cubrir tal vacante.

2.3. EVALUACION DEL DESEMPENO

En cuanto al proceso de evaluacion del desempefio del personal, de igual
manera se hizo un andlisis de la forma de evaluar a los trabajadores en su
puesto de trabajo, lo que se tomd como base para el disefio del sistema
propuesto, ya que la aplicacion de esta técnica es nula en la mayor parte de
los cargos de la empresa FONOCALL.

Este sistema esta disefiado de tal manera que pueda evaluarsele al trabajador
aparte del cumplimiento de sus funciones acorde a su ficha ocupacional, el
grado de desarrollo que este tiene de cada una de las competencias

necesarias.
Para el disefio del sistema se llevaron a cabo los siguientes pasos:

1. Planteamiento de necesidades: Para el disefio de un sistema de
evaluacion de personal, se requiere diagnosticar las necesidades tanto

de tipo técnico como de recurso humano de la organizacion.

2. Seleccion de funciones y competencias a evaluar: Para llevar a
cabo esta parte del sistema, es necesario tener claro sobre qué tipos

de funciones y competencias se deben evaluar.
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Procedimiento de aplicacion (disefio del instructivo): Después de
identificados los aspectos anteriores, las necesidades y los factores y
competencias a evaluar, se procede a disefiar el instructivo de

evaluacion, el que debe de contener los siguientes aspectos:

Objetivos que persigue la correcta aplicacion del sistema de evaluacion
del desempefio del personal.

Competencias y funciones a evaluar por categoria y cargo

Division de grados de cada competencia o funcion a evaluar

Hoja de evaluacion de cada cargo

Instrucciones para la calificacion final



CAPITULO lll: SISTEMA PROPUESTO DE RECLUTAMIENTO,
SELECCION, CONTRATACION Y  EVALUACION DEL
DESEMPENO POR COMPETENCIAS PARA LA EMRPESA
FONOCALL.



3.1.
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DICCIONARIO DE COMPETENCIAS LABORALES

Actitud positiva: Esta competencia hace referencia a mantener

una reacciéon optimista y luchadora ante las adversidades.

Andlisis de datos para la toma de decisiones: Para tomar decisiones
acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos, mas
gue intuiciones, deseos y esperanzas. Los datos, plantean varios problemas.
El modo de obtenerlos, su fiabilidad y darles una interpretacion adecuada.

Aprendizaje continuo: Es la habilidad para buscar y compartir informacion
util para la resolucion de situaciones de negocios utilizando todo el potencial
de la empresa. Incluye la capacidad de capitalizar la experiencia de otros y
la propia propagando el saber hacer adquirido con la experiencia.

Calidad de trabajo: Excelencia en el trabajo a realizar. Implica tener
amplios conocimientos en los temas del area del cual se es responsable.
Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos
para transformarlos en soluciones practicas y operables para la
organizacion, tanto en su propio beneficio como en el de los clientes y otros
involucrados. Poseer buena capacidad de discernimiento (juicio). Compartir
el conocimiento profesional y la experiencia. Basarse en los hechos y en la

razén (equilibrio). Demostrar constantemente el interés de aprender.

Capacidad de negociacion: Habilidad para crear un ambiente propicio para
la colaboracion y lograr compromisos duraderos que fortalezcan la relacion.
Capacidad para dirigir o controlar una discusiéon utilizando técnicas ganar-
ganar planificando alternativas para negociar los mejores acuerdos. Se

centra en el problema y no en la persona.
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Capacidad de planificaciobn y organizacion: Es la capacidad de
determinar eficazmente las metas y prioridades de sus tareas o0 area
estipulando la accion, los plazos y los recursos requeridos. Incluye la
instrumentacion de mecanismos de seguimiento y verificacion de la

informacion.

Capacidad de trabajo en equipo: Implica la capacidad de colaborar y
cooperar con los demas, de formar parte de un grupo y de trabajar juntos: lo
opuesto a hacerlo individual y competitivamente. Para que esta competencia
sea efectiva, la actitud debe ser genuina. Es conveniente que el ocupante
del puesto sea miembro de un grupo que funcione en equipo. Equipo, en su
definicibn mas amplia, es un grupo de personas que trabajan en procesos,
tareas u objetivos compartidos. Si la persona es un nimero uno de area o
empresa, la competencia “trabajo en equipo” no significa que sus

subordinados sean pares sino que operaran como equipo en su area/grupo.

Compromiso: Sentir como propios los objetivos de la empresa. Apoyar
decisiones comprometido por completo con el logro de objetivos comunes.
Prevenir y superar obstaculos que interfieren con el logro de los objetivos del
negocio. Cumplir con sus compromisos, tanto los personales como los

profesionales.

Comunicacion efectiva oral y escrita: Es la capacidad de expresa eficaz y
correctamente sus ideas, sentimientos, opiniones, en situaciones formales e
informales, tanto en forma oral como escrita, de manera de provocar una

comunicacion efectiva.

Desarrollo de su equipo: Es la habilidad de desarrollar el equipo hacia
adentro, el desarrollo de los propios recursos humanos. Supone facilidad

para la relacion interpersonal y la capacidad de comprender la repercusion
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gue las acciones personales ejercen sobre el éxito de las acciones de los

demas. Incluye la capacidad de generar adhesién, compromiso y fidelidad.

Determinacién: Que esta relacionada con el valor o la audacia que es
preciso tener para lograr los objetivos propuestos, ademas de mantenerse
firme para cumplir con los compromisos contraidos con la empresa, los

clientes y con uno mismo.

Empatia: La empatia es una destreza bésica de la comunicacion
interpersonal, ella permite un entendimiento solido entre dos personas, en
consecuencia, la empatia es fundamental para comprender en profundidad
el mensaje del otro y asi establecer un dialogo. Uno de los elementos clave
gue forma la inteligencia emocional, es la empatia. La empatia es el rasgo
caracteristico de las relaciones interpersonales exitosas. En otras palabras,

el ser empaticos es el ser capaces de “leer” emocionalmente a las personas.

Entusiasmo: Es la competencia que hace referencia a una actitud o forma
de encarar las diferentes situaciones de la vida. Esta actitud se caracteriza
por una demostracion de mucho interés por algo. El entusiasmo podria
considerarse como una fuerza interior que da a la persona la sensacion de
guerer hacer cosas, de estar o sentirse alegre, incentivado y proclive a

realizar aquello que se le solicita.

Etica: Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los valores
morales y las buenas costumbres y practicas profesionales, respetando las
politicas organizacionales. Implica sentir y obrar de este modo en todo

momento, tanto en la vida profesional y laboral como en la vida privada.

Flexibilidad: Es la capacidad para adaptarse y amoldarse a los cambios.

Hace referencia a la capacidad de modificar la propia conducta para
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alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o
cambios en el medio. Se asocia con la versatilidad del comportamiento para
adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y personas rapida y
adecuadamente. En el cado de los Directores, implica conducir a su grupo
en funcién de la correcta comprension de los escenarios cambiantes dentro

de las politicas de la organizacion.

Habilidad analitica: Esta competencia tiene que ver con el tipo y alcance de
razonamiento y la forma en que un candidato organiza cognitivamente el
trabajo. Es la capacidad general que tiene una persona para realizar un
andlisis logico. La capacidad de identificar los problemas, reconocer la
informacion significativa, buscar y coordinar los datos relevantes. Se puede
incluir aqui la habilidad para analizar, organizar y presentar datos financieros

y estadisticos para establecer conexiones relevantes entre datos numéricos.

Habilidad numérica: Es la habilidad de una persona para usar y entender
los nameros, conocer sus valores relativos, como usarlos para hacer
juicios, como usarlos en formas flexibles cuando se suma, resta, multiplica y
divide, como desarrollar estrategias utiles cuando se cuenta, se mide o se

estima.

Habilidad de persuasidon: Capacidad o habilidad para convencer a una
persona para que haga o crea alguna cosa, empleando argumentos o

razones.

Iniciativa: Hace referencia a la actitud permanente de adelantarse a los
demas en su accionar. Es la predisposicion a actuar de forma proactiva y no
solo pensar en lo que hay que hacer en el futuro. Implica marcar el rumbo
por medio de acciones concretas, no soOlo de palabras. Los niveles de
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actuacion van desde concretar decisiones tomadas en el pasado hasta la

busqueda de nuevas oportunidades o soluciones de problemas.

Liderazgo: Es la habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos
humanos en una direccion determinada, inspirando valores de acciéon y
anticipando escenarios de desarrollo de la accién de ese grupo. La habilidad
para fijar objetivos, el seguimiento de dichos objetivos y la capacidad de dar
feedback, integrando las opiniones de los otros. Establecer claramente
directivas, fijar objetivos, prioridades y comunicarlas. Tener energia y
transmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza. . Manejar el cambio para
asegurar competitividad y efectividad a largo plazo. Plantear abiertamente
los conflictos para optimizar la calidad de las decisiones y la efectividad de la
organizacion. Proveer coaching y feedback para el desarrollo de los

colaboradores.

Orientacion a resultados: Es la capacidad de encaminar todos los actos al
logro de lo esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante
decisiones importantes necesarias para cumplir o superar a los
competidores, las necesidades del cliente o para mejorar la empresa. Es
capaz de administrar los procesos establecidos para que no interfieran con
la consecucién de los resultados esperados. Es la tendencia al logro de
resultados, fijjlando metas desafiantes por encima de los estandares,
mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las

estrategias de la empresa.

Orientacion al cliente interno y externo: Es la vocacion y el deseo de
satisfacer a los clientes con el compromiso personal para cumplir con sus
pedidos, deseos y expectativas. Demostrar sensibilidad por las necesidades
0 exigencias que un conjunto de clientes potenciales externos o internos
pueden requerir en el presente o en el futuro. No se trata tanto de una

conducta concreta frente a un cliente real como de una actitud permanente
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de contar con las necesidades del cliente para incorporar este conocimiento
a la forma especifica de plantear la actividad. Conceder la mas alta calidad a
la satisfaccion del cliente. Escuchar al cliente. Generar soluciones para
satisfacer las necesidades de los clientes. Estar comprometido con la calidad

esforzandose por una mejora continua.

Pensamiento estratégico: Es la habilidad para comprender rapidamente los
cambios del entorno, las oportunidades del mercado, las amenazas
competitivas y las fortalezas y debilidades de su propia organizacion a la
hora de identificar la mejor respuesta estratégica. Capacidad para detectar
nuevas oportunidades de negocio, realizar alianzas estratégicas con
clientes, proveedores o competidores. Incluye la capacidad para saber

cuando hay que abandonar un negocio o reemplazarlo por otro.

Perseverancia: Firmeza y constancia en la ejecucion de los propdésitos. Es
la predisposicion a mantenerse firme y constante en la prosecucién de
acciones y emprendimientos de manera estable o continua hasta lograr el
objetivo. No hace referencia al conformismo; al contrario, alude a la fuerza
interior para insistir, repetir una accion, mantener una conducta tendiente a

lograr cualquier objetivo propuesto, tanto personal como de la organizacion.

Responsabilidad: Esta competencia esta asociada al compromiso con que
las personas realizan las tareas encomendadas. Su preocupacion por el
cumplimiento de lo asignado esta por encima de sus propios intereses, la

tarea asignada esté primero.
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En base a la revision de cargos efectuada y al andlisis de la estructura organica existente, se logré redisefiar el

organigrama de FONOCALL, quedando estructurado de la siguiente manera:

GERENTE
GENERAL
ASISTENTE DE
GERENCIA
GERENTE DE CONTADOR GERENTE DE GERENTE DE
VENTAS GENERAL COBROS SOPORTE
TECNICIO
VENTAS TELEMERCADED CAIA AUXILIAR RESPONSABLE GESTOR DE GESTOR DE TECNICO DE REP Y TECNICO DE
DIRECTAS CONTABLE DE BODEGA COBROS RECARGAS MTO DE EQUIPOS REDES
COLECTOR

Figura 3. Estructura organica propuesta para la empresa FONOCALL
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3.2.2. Anadlisis y descripcién de puestos

Una vez que se tiene definida la estructura organica, se procede al disefio de las
fichas ocupacionales de los 16 puestos determinados para la empresa FONOCALL.
(Ver Anexo IV)

3.3. SISTEMA DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION POR
COMPETENCIAS

Los procesos de reclutamiento, seleccion y contrataciéon de personal son procesos
definidos dentro de la gestion de recursos humanos, que tienen como proposito
incorporar a personas con alta competencia a las distintas areas de trabajo de la
organizacion, por lo que se hace necesario tener definidas politicas y procedimientos
para cada uno de estos procesos.

3.3.1. Politicas

3.3.1.1. Reclutamiento

4+ Todo proceso de reclutamiento se iniciara mediante solicitud formal de la
jefatura del cargo vacante a través del formato de Requisicion de personal.

4+ La empresa procura atraer al personal que mejor se ajuste a los requisitos
del puesto y a la cultura de la organizacion.

+ El proceso de reclutamiento puede darse por cualquiera de los dos medios
de reclutamiento (interno y externo).

4+ El medio de reclutamiento a utilizar internamente seré a través de circulares
enviadas al personal, y externamente sera a través de anuncios en
periédicos locales o sitios web de reclutamiento.

+ Los participantes en el proceso de reclutamiento no deberan contener

sesgos de ningun tipo. Dentro de los requisitos solicitados no podran
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producirse distinciones o exclusiones basadas en motivos de raza, color,
sexo, edad, estado civil, religion, opinion politica, discapacidades,
orientacion sexual u origen social que alteren la igualdad de oportunidades

o trato en el empleo.

Seleccioén

El proceso de seleccion es descentralizado, donde el gerente de cada area
tiene participacion activa en el proceso.

Para el proceso de seleccion deben haberse reclutado por lo menos dos
opciones para cubrir la vacante.

Debe seleccionarse entre los candidatos reclutados a los mas adecuados
para ocupar los cargos existentes en la empresa.

Debe tratarse de mantener o aumentar la eficiencia del desempefio del
personal, asi como la eficacia de la organizacion.

No pueden seleccionarse candidatos que tengan parentesco con
empleados de la empresa.

Contratacion

Todas las personas que sean seleccionadas para trabajar en FONOCALL,
tendran que suscribir un contrato de trabajo el cual serd suscrito por el
Gerente General.

Los contratos suscritos pueden ser de caracter definido como indefinido,
esto dependiendo de la naturaleza y necesidades del cargo para el que se
esta seleccionando.

Después de transcurrido un mes de haberse suscrito el huevo contrato se
deberd de llevar a cabo evaluacion del desempefio del candidato
seleccionado para decidir la admision o rechazo del mismo a la empresa.
Los contratos deberadn ser realizados ajustdndose a las disposiciones
legales pertinentes.
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3.3.3. Descripcién del proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion

1.

de personal

Identificacion de puesto vacante: El proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion no deberd comenzar sino hasta que se evalle totalmente la
necesidad del puesto vacante en funcion de los objetivos estratégicos del
departamento y en caso de ser la creacion de un nuevo cargo, que se haya
aprobado el presupuesto. Los jefes son los responsables de identificar los
puestos vacantes con la antelacion suficiente para que se realice la busqueda

de personal oportuna.

Solicitud de personal: El jefe del departamento que tenga una vacante, debe
enviar una solicitud por escrito de personal a la gerencia general, a través del
formato de Requisicion de personal, en el que deben anexarse los requisitos

para el puesto y enviarlos para su aprobacion. (Ver Anexo V)

Divulgacion a través de los medios de reclutamiento: El proceso de
reclutamiento puede darse por cualquiera de los dos medios de reclutamiento
(interno y externo). El medio de reclutamiento a utilizar internamente seréa a
través de circulares enviadas al personal, y externamente sera a través de

anuncios en periodicos locales o sitios web de reclutamiento.

El anuncio a través del que se ofertara la plaza, debera contener los siguientes

aspectos:

Titulo del cargo que se oferta
Requisitos minimos del cargo
Competencias necesarias

Periodo de recepcién de documentos

O E e e

Via de recepcion de documentos (electrénica o en fisico)
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4. Recepcion de documentos de candidatos internos y/o externos

5. Seleccion de candidatos a entrevistar que cumplan los requisitos:
Después de la fecha de finalizacion de recepcion de documentos, el jefe del
departamento que tiene la vacante, debera tomarse la tarea de filtrar las
solicitudes internas y externas para garantizar que se cumplen los requisitos
minimos esenciales relacionados con el puesto, segun se definieron en la

oferta del puesto.

Si hay mas de 5 candidatos que cumplen con todos los requisitos minimos
para el puesto, segun figuran en la oferta de éste, la preseleccion se realizara
en funcién de la descripcion del cargo reflejada en la ficha ocupacional del

mismo.

6. Entrevista y aplicacion de test de personalidad y aptitud: En algunos
casos la seleccion se puede realizar solamente en funcién de la entrevista.
Siempre que sea posible, la entrevista la realizaran personas de distinto sexo.
La entrevista la realizara, el jefe o supervisor del departamento con vacante.
Se realizar4d una segunda entrevista si el entrevistador considera que es
necesario. Los candidatos seleccionados recibiran el aviso para realizar la

entrevista con al menos dos dias de antelacion.

Para los puestos administrativos y directivos se realizaran test, con los que se
evaluaran las competencias del aspirante. Estas pruebas pueden constar de
pruebas de habilidad, de aptitud y de personalidad. En los casos en que se
realicen pruebas, los candidatos deben pasar también por una entrevista
formal. De igual manera, los candidatos seleccionados recibiran el aviso para

realizar las pruebas con al menos cinco dias de antelacion.

El jefe del departamento correspondiente al proceso de seleccion, debera
concretar las preguntas de la entrevista, sera el responsable de elaborar un
borrador con las preguntas técnicas de la entrevista, junto con los detalles de
las competencias generales claves necesarias para el puesto vacante.
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El entrevistador debe de elaborar las preguntas de la entrevista en pro de

obtener la informacién necesaria para completar la evaluacién del candidato;

especificamente debe conocer a cerca de:

- F & = & = & = ¥
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Formacion académica

Experiencia laboral

Habilidades Comunicativas

Impactos e imprecisiones personales
Motivacién y Compromiso Laboral
Iniciativa Laboral o Académica
Grado de Interés por el puesto
Fortalezas y debilidades personales
Metas Laborales

Admision hecha por el departamento solicitante: Una vez seleccionado el
aspirante para ocupar el puesto vacante, se procede a la admisién del
candidato al departamento solicitante, con lo que se finaliza el proceso de

entrevistas y aplicacion de test.

Solicitud de documentos e investigacion de antecedentes

Informacién de fecha de contratacién: Una vez que se realiza la
investigacion de antecedentes del candidato a ocupar el cargo vacante, de
estar todo en orden con el candidato, se procede a informarle la fecha en la

gue se firmara el contrato.

10.Firma del contrato y proceso de induccion: En el contrato a firmar por el

aspirante seleccionado para ocupar el puesto vacante, se especifica un mes
de prueba. Luego de la firma del contrato, se procede al proceso de
induccién, en el que se le muestra al aspirante su puesto y equipo de trabajo,

y del mismo modo, se le hace entrega del manual de induccién, que contiene
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antecedentes, estructura organica, mision, visién, normativas y reglamentos y

objetivos de la empresa. (Ver Anexo VI)

11.Cumplimiento del periodo de prueba: Todos los candidatos elegidos
deberan pasar por un periodo de prueba de 30 dias Después de una
evaluacion al final de este periodo, el jefe de departamento le comunicara si

han cumplido los requisitos esperados.

Dicha evaluaciéon la lleva a cabo el jefe de la respectiva area, y se hace
dandole al candidato una puntuacion del 1 al 5 (siendo 5 la puntuacion
maéaxima) por cada una de las funciones especificadas en la ficha ocupacional
correspondiente al cargo. Una vez puntuadas todas las funciones, se procede
a sumar las calificaciones para obtener la puntuacién total y finalmente se
divide esta puntuacién entre el numero de funciones calificadas para obtener

el promedio global de de su evaluacion.

Si el ocupante obtiene un promedio global mayor o igual que 3, se procede a
la contratacion definitiva, de lo contrario se le comunicara que no cumplié con
los requisitos esperados y se sometera a prueba al candidato que haya
estado en segundo lugar en la entrevista de seleccion.

12.Contratacién definitiva: Una vez finalizado el periodo de prueba y aprobado
el mismo, el candidato seleccionado pasa a formar parte de los colaboradores
de planta de la empresa, hasta que la misma prescinda de sus servicios en
caso de ser contrato por tiempo indefinido o en caso de ser por tiempo
definido, hasta que acabe el periodo especificado en el contrato. (Ver Anexo
i)
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3.4. SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS

3.4.1. Instructivo para la aplicacion del sistema de evaluacion del
desempefio

El presente instructivo tiene como objetivo asegurar la correcta aplicacion del
Sistema de Evaluacion al Desempefio que serd aplicado por la Empresa
FONOCALL a sus trabajadores.

Tomando en cuenta la modalidad de trabajo de la empresa, deberan llevarse a
cabo al menos dos evaluaciones al afio, los trabajadores evaluados seran todos
los colaboradores de todos los niveles que pertenezcan en ese momento a la
entidad. Los evaluadores seran los jefes de cada departamento, o en su defecto,
seran elegidos por la Junta Directiva de la empresa, estos pueden ser internos o
externos a la misma, todas las evaluaciones deberan reflejar conformidad de las

personas involucradas en la evaluacion.

1. Objetivo de la aplicacién del Sistema de Evaluaciéon al Desempefio

+ Analizar y evaluar la manera en que el trabajador lleva a cabo las
actividades inherentes al cargo.

+ Verificar hasta qué punto el trabajador cumple con las competencias y
funciones que demanda su cargo definidas en la ficha ocupacional del
mismao.

+ Motivar al trabajador por su buen desempefio, a través de promociones,
aumentos de salarios y otros medios de motivacién sugeridos por los
evaluadores.

+ Encauzar adecuadamente acciones de capacitacion de personal a través
de la identificacion de las debilidades de cada trabajador.
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2. Competencias a evaluar por categoria

Las competencias seran los parametros que serviran de base para evaluar el
recurso humano en su puesto de trabajo. Como no todas las competencias tienen
la misma importancia en los resultados de trabajo, se asigné a cada competencia

un peso o valor relativo que refleja su importancia.

Tomando en cuenta el objetivo que persigue la aplicaciéon de la evaluacion al
desempenfo en esta entidad, se hizo una divisién de los cargos en dos categorias
y se evaluaran los siguientes factores:

2.1. PERSONAL DIRECTIVO: Entre ellos se encuentran todos los Jefes de

linea (Ver Anexo VIII).

Los trabajadores que estén dentro de esta categoria seran evaluados tomando
en cuenta las funciones del cargo especificadas en la ficha ocupacional mas las

siguientes competencias:

Comunicacioén efectiva oral y escrita
Capacidad de trabajo en equipo

Orientacién a resultados

Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo

Analisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico

Habilidad numérica
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Habilidad analitica

El significado de cada una de estas competencias a evaluar sera definido en el

“Diccionario de competencias”.
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A cada funcién y competencia a evaluar, se le asignara un grado (A,B,C o D)

dependiendo del nivel de desempefio del trabajador en su puesto de trabajo.

La divisién de grados de cada competencia y funcion, se define asi:

A: Alto

o8]

: Bueno, por encima del estdndar
C: Minimo necesario para el puesto, pero dentro del perfil requerido. (No indica
subvaloracion de la competencia.

D: Desarrollo en el grado minimo de la competencia

Una vez que se inicia la evaluacién a cada trabajador se procede a seleccionar la
hoja de evaluacién correspondiente al cargo en evaluacion (ver pagina siguiente)
y asignarle el grado correspondiente a cada competencia y funcién segun el
desempenfio que el trabajador haya presentado en el periodo evaluado.



EVALUACION AL DESEMPENO
Personal Directivo
Jefes de Linea

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
consistentemente excede todas las expectativas en
el cumplimiento de sus metas y habilidades de
liderazgo.

81-90. Desempefio Competente: El empleado con
frecuencia excede los estandares y tiene actuacion
satisfactoria en el cumplimiento de sus metas y
habilidades.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencia a evaluar

GET COMNNECTED

\5_1;9 nocall.....

CARGO:

Gerente de Ventas
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: El empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, necesita mejorar sus habillidades
de liderazgo y probablemente comete

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares y
responsabilidades del puesto y requiere
apoyo hasta para las tareas mas basicas

Calificacion Comentarios

B C D

1. Comunicacion efectiva oral y escrita

2. Capacidad de trabajo en equipo

3. Orientacién a resultados

4. Capacidad de planeacion y organizacion

5. Liderazgo

6. Anélisis de datos para la toma de decisiones

7. Pensamiento estratégico

8. Habilidad numérica

9. Habilidad analitica

10. Habilidad para la venta efectiva

11. Elaboracién de informes de ventas

12. Calidad en el servicio de atencion a clientes




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Factor Evaluado Puntaje

1. Comunicacion efectiva oral y escrita * 8 =

2. Capacidad de trabajo en equipo * 8 =

3. Orientacion a resultados * 9 =

4. Capacidad de planeacion y organizacion * 10 =

5. Liderazgo * 10 =

6. Analisis de datos para la toma de decisiones * 8 =

7. Pensamiento estratégico * 8 =

8. Habilidad numérica * 8 =

9. Habilidad analitica * 7 =

10. Habilidad para la venta efectiva * 10 =

11. Elaboracion de informes de ventas * 7 =

12. Calidad en el servicio de atencion a clientes * 7 =

100

PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion de propone:
Mantener en el Cargo [] Aumento de Salario []
Promocion (I Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal Directivo
Jefes de Linea

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
consistentemente excede todas las expectativas en
el cumplimiento de sus metas y habilidades de
liderazgo.

81-90. Desempefio Competente: El empleado con
frecuencia excede los estandares y tiene actuacion
satisfactoria en el cumplimiento de sus metas y
habilidades.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencia a evaluar

\g_tgnoca 1L

GET CONNEGTED

CARGO:

Contador Genral
PERIODO EVALUADO:

65-80. En Desarrollo: El empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, necesita mejorar sus habillidades
de liderazgo y probablemente comete

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares y
responsabilidades del puesto y requiere
apoyo hasta para las tareas més bésicas

Calificacion Comentarios
B C D

PUNTAJE FINAL

=

. Comunicacion efectiva oral y escrita

N

. Capacidad de trabajo en equipo

w

. Orientacion a resultados

N

. Capacidad de planeacion y organizacion

o

. Liderazgo

(2]

. Andlisis de datos para la toma de decisiones

-

. Pensamiento estratégico

oo

. Habilidad numérica

©

. Habilidad analitica

10. Elaboracion de estados financieros de acuerdo a principios
contables

11. Registro contable en libros diario y mayor

12. Elaboracién de cierres contables anuales

13. Preparacion de informes financieros

14.Coordinacién y control de actividades contables




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)
Factor Evaluado Puntaje

1. Comunicacion efectiva oral y escrita

2. Capacidad de trabajo en equipo

3. Orientacion a resultados

4. Capacidad de planeacién y organizacion

5. Liderazgo

6. Analisis de datos para la toma de decisiones
7. Pensamiento estratégico

8. Habilidad numérica

9. Habilidad analitica

10. Elaboracion de estados financieros de
acuerdo a principios contables

* ok ok %k ok ok ok *

11. Registro contable en libros diario y mayor

12. Elaboracion de cierres contables anuales

13. Preparacion de informes financieros
14.Coordinaciébn 'y control de actividades
contables * =

~N N oo » o OO N © © 00 O NN
|

PUNTUACION FINAL >
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacién de propone:

Mantener en el Cargo  [] Aumento de Salario []
Promocion D Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal Directivo
Jefes de Linea

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
consistentemente excede todas las expectativas en
el cumplimiento de sus metas y habilidades de
liderazgo.

81-90. Desempefio Competente: El empleado con
frecuencia excede los estandares y tiene actuacion
satisfactoria en el cumplimiento de sus metas y
habilidades.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencia a evaluar

GET COMNNECTED

\s_tg nocall.....

CARGO:

Gerente de Cobros
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: El empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, necesita mejorar sus habillidades
de liderazgo y probablemente comete

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares y
responsabilidades del puesto y requiere
apoyo hasta para las tareas mas basicas

Calificacion Comentarios

B C D

1. Comunicacion efectiva oral y escrita

2. Capacidad de trabajo en equipo

3. Orientacién a resultados

4. Capacidad de planeacion y organizacion

5. Liderazgo

6. Andlisis de datos para la toma de decisiones

7. Pensamiento estratégico

8. Habilidad numérica

9. Habilidad analitica

10. Elaboracion de informes de recuperacion de cartera

11. Verificacion de estados de cuentas de clientes

12. Calidad en el servicio de atencién a dstribuidores




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Factor Evaluado Puntaje
1. Comunicacion efectiva oral y escrita * 8 =
2. Capacidad de trabajo en equipo * 8 =
3. Orientacion a resultados * 10 =
4. Capacidad de planeacion y organizacion * 9 =
5. Liderazgo * 11 =
6. Analisis de datos para la toma de decisiones * 11 =
7. Pensamiento estratégico * 7 =
8. Habilidad numérica * 7 =
9. Habilidad analitica * 7 =
10. Elaboracién de informes de recuperacion de 8
cartera * -
11. Verificacion de estados de cuentas de clientes 7
* =
12. Calidad en el servicio de atencion a 7
dstribuidores * =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion de propone:
Mantener en el Cargo [] Aumento de Salario []
Promocion (I Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal Directivo
Jefes de Linea

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
consistentemente excede todas las expectativas en
el cumplimiento de sus metas y habilidades de
liderazgo.

81-90. Desempefio Competente: El empleado con
frecuencia excede los estandares y tiene actuacion
satisfactoria en el cumplimiento de sus metas y
habilidades.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencia a evaluar

GET COMNNECTED

\5_1;9 nocall.....

CARGO:

Gerente de Soporte Técnico
PERIODO EVALUADO:

65-80. En Desarrollo: El empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, necesita mejorar sus habillidades
de liderazgo y probablemente comete

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares y
responsabilidades del puesto y requiere
apoyo hasta para las tareas mas basicas

Calificacion Comentarios
B C D

PUNTAJE FINAL

1. Comunicacion efectiva oral y escrita

2. Capacidad de trabajo en equipo

3. Orientacién a resultados

4. Capacidad de planeacion y organizacion

5. Liderazgo

6. Anélisis de datos para la toma de decisiones

7. Pensamiento estratégico

8. Habilidad numérica

9. Habilidad analitica

10. Elaboracion de reportes de mantenimiento y reparaciones

11. Mantenimiento de la pagina web de la empresa

12. Calidad en el servicio de atencion a clientes

13. Mantenimiento en 6ptimas condiciones del equipo informatico de
laempresa




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Factor Evaluado Puntaje
1. Comunicacion efectiva oral y escrita * 8 =
2. Capacidad de trabajo en equipo o 8 = T
3. Orientacion a resultados o x g =
4. Capacidad de planeacion y organizacion T x 9 = T
5. Liderazgo T+ g =
6. Analisis de datos para la toma de decisiones T x 8 = T
7. Pensamiento estratégico S x 8 =
8. Habilidad numérica x5 =
9. Habilidad analitica 7=
10. Elaboracion de reportes de mantenimiento y 8
reparaciones * =
11. Mantenimiento de la pagina web de la 7 T
empresa _ =
12. Calidad en el servicio de atencion a clientes * 7 =
13. Mantenimiento en éptimas condiciones del S 7 T
equipo informatico de la empresa _ =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion de propone:
Mantener en el Cargo [] Aumento de Salario []
Promocion (I Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado
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2.2. PERSONAL ADMINISTRATIVO: Entre ellos se encuentran todos los
colaboradores de la entidad con cargos administrativos (Ver Anexo VIII).

Los trabajadores que estén dentro de esta categoria serdn evaluados tomando
en cuenta las funciones del cargo especificadas en la ficha ocupacional méas

siguientes competencias:

Calidad de trabajo

Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad

Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados

Aprendizaje continuo

- & & & + ¥ &

Iniciativa

El significado de cada una de estas competencias a evaluar sera definido en el

“Diccionario de competencias”.

A cada funcién y competencia a evaluar, se le asignara un grado (A,B,C o D)
dependiendo del nivel de desempeiio del trabajador en su puesto de trabajo.

La division de grados de cada competencia y funcion, se define asi:

A: Alto

B: Bueno, por encima del estandar

C: Minimo necesario para el puesto, pero dentro del perfil requerido. (No indica
subvaloracion de la competencia).

D: Desarrollo en el grado minimo de la competencia

Una vez que se inicia la evaluacién a cada trabajador se procede a seleccionar
la hoja de evaluacién correspondiente al cargo en evaluacion (ver pagina
siguiente) y asignarle el grado correspondiente a cada competencia y funcion
segun el desempefio que el trabajador haya presentado en el periodo

evaluado.



EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sf_g nocall....

CARGO:
Asistente de Gerencia
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Desempefio de funciones secretariales

9. Administracion de agenda de la Gerencia General

10. Habiliadd analitica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje
1. Calidad de trabajo * 9 =
2. Comunicacion efectiva oral y escrita * 10 =
3. Responsabilidad * 9 =
4. Capacidad de trabajo en equipo * 9 =
5. Orientacién a resultados * 10
6. Aprendizaje continuo * 9 =
7. Iniciativa * 10 =
8. Desempefio de funciones secretariales * 12 =
9. Administracion de agenda de la Gerencia 11
General * =
10. Habiliadd analitica * 11 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion (I Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firma del
ade Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firma del
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sfﬂo‘, nocall....

CARGO:
Ventas Directas
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Atraccion de nuevos clientes

9. Pensamiento estratégico

10. Habilidad de persuacion

11. Habilidad de negociacion

12. Habilidad numérica

13. Habilidad analitica

14. Elaboracién de informes

15. Consecucion de meta mensual

16. Manejo de conflictos




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo *
2. Comunicacion efectiva oral y escrita *
3. Responsabilidad *
4. Capacidad de trabajo en equipo *
5. Orientacion a resultados *
6. Aprendizaje continuo *
7. Iniciativa *
8. Atraccién de nuevos clientes *
9. Pensamiento estratégico *
10. Habilidad de persuacion *
11. Habilidad de negociacién *
12. Habilidad numérica *
13. Habilidad analitica *
14. Elaboracion de informes *
15. Consecucion de meta mensual *
16. Manejo de conflictos *

0 0O ~N~NOO0OoOoOoO Moo o100 O1
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PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:

Mantener en el Cargo [ Aumento de Salario []
Promocion |:| Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sfﬂo‘, nocall....

CARGO:
Telemercadeo
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Atraccion de nuevos clientes

9. Pensamiento estratégico

10. Habilidad de persuacion

11. Habilidad de negociacion

12. Habilidad numérica

13. Habilidad analitica

14. Elaboracién de informes

15. Consecucion de meta mensual

16. Manejo de conflictos




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo *
2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad *
4. Capacidad de trabajo en equipo *
5. Orientacion a resultados *
6. Aprendizaje continuo *
7. Iniciativa *
8. Atraccién de nuevos clientes *
9. Pensamiento estratégico

10. Habilidad de persuacion

11. Habilidad de negociacién

12. Habilidad numérica

13. Habilidad analitica

14. Elaboracion de informes

15. Consecucion de meta mensual
16. Manejo de conflictos

R
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100
PUNTUACION FINAL S

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:

Mantener en el Cargo [ Aumento de Salario []
Promocion |:| Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacién méaxima sera 100

PUNTAIJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado siempre
excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: El empleado algunas
veces excede los estandares y tiene actuacion
satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado cumple
con las responsabilidades del puesto y mantiene su
desempefio.

Competencias a evaluar

SET CONNECTED

\g_fg nocall.....

CARGO:
Cajero
PERIODO EVALUADO:

PUNTAIJE FINAL

65-80. En Desarrollo: ElI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni con
las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacién a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Elaboracién de reportes de caja

9. Ingreso de recibos y facturas al sistema

10. Calidad en el servicio de atencion a clientes

11. Habilidad numérica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)
Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Elaboracion de reportes de caja

9. Ingreso de recibos y facturas al sistema
10. Calidad en el servicio de atencion a
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clientes « 8
11. Habilidad numérica * 9 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion O Otros, especificar ]
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firmadel
Evaluador Fecha
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacién adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sfﬂo‘, nocall....

CARGO:
Auxiliar contable
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Elaboracién de conciliaciones bancarias

9. Elaboracién de comprobantes de diario

10. Presentacion mensual de declaracion de impuestos

11. Habilidad numérica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)
Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo
2. Comunicacion efectiva oral y escrita

o ©
1

*
*
3. Responsabilidad * 11 =
4. Capacidad de trabajo en equipo * 9 =
5. Orientacion a resultados * 12 =
6. Aprendizaje continuo * 8 =
7. Iniciativa * 10 =
8. Elaboracion de conciliaciones bancarias * 8 =
9. Elaboracion de comprobantes de diario * 8 =
10. Presentacion mensual de declaracion de 8
impuestos * -
11. Habilidad numérica 9 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion (I Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firm I
ade Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firma del Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sf_g nocall....

CARGO:
Responsable de Bodega
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios
B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Habilidad numérica

9. Habilidad en manejo de inventario




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)
Competencia evaluada

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita
3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Habilidad numérica

9. Habilidad en manejo de inventario

PUNTUACION FINAL
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:

Mantener en el Cargo [

Puntaje

A ok ok ok ok % ok

11

10 =

11

10 =

12
11
11
12
12
100

Aumento de Salario []

Promocion |:| Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firma del
ade Fecha

Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sfﬂo‘, nocall....

CARGO:
Gestor de Cobros
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Habilidad en recuperacion de cartera

9. Elaboracién de informes

10. Gestién de cobors en SAIF

11. Supervision de personal a cargo

12. Habilidad numérica

13. Capacidad ne negociacion

14. Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas

15. Habilidad de persuasion




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita
3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Habilidad en recuperacion de cartera
9. Elaboracion de informes

10. Gestion de cobors en SAIF

11. Supervision de personal a cargo

12. Habilidad numérica

13. Capacidad ne negociacion

14. Destreza para interactuar con diferentes

tipos de personas
15. Habilidad de persuasion

A ok ok ok ok % ok k% ok * * *

>(.

00 N OoO~NOCOCOO~NOOO NOoOONO
11

100
PUNTUACION FINAL S

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR

Conforme el resultado de la evaluacion se propone:

Mantener en el Cargo [ Aumento de Salario []

Promocion (| Otros, especificar

8

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Evaluador

Fecha

COMENTARIOS DEL EVALUADO

Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.

Firmadel
Evaluado

Fecha




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sfﬂo‘, nocall....

CARGO:
Gestor de Recargas
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Elaboracién de informes

9. Gestion de cuentas en el sistema de cobros

10. Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas

11. Capacidad de negociacion

12. Habilidad numérica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)
Competencia evaluada Puntaje

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Elaboracion de informes

9. Gestion de cuentas en el sistema de cobros
10. Destreza para interactuar con diferentes
tipos de personas * =
11. Capacidad de negociacion * 10 =
12. Habilidad numérica * 8 =

A ok ok ok ok % ok

© O 00 00 00 O O 00 0 oo

PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:

Mantener en el Cargo [ Aumento de Salario []
Promocion |:| Otros, especificar  []

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Firmadel
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firmadel
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sf_g nocall....

CARGO:
Colector
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Habilidad en cobros directos

9. Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas

10. Habilidad numérica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje
1. Calidad de trabajo * 9 =
2. Comunicacion efectiva oral y escrita * 10 =
3. Responsabilidad * 9 =
4. Capacidad de trabajo en equipo * 9 =
5. Orientacion a resultados * 10 =
6. Aprendizaje continuo * 9 =
7. Iniciativa * 9 =
8. Habilidad en cobros directos * 13 =
9. Destreza para interactuar con diferentes 13
tipos de personas * =
10. Habilidad numérica * 9 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion O Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firma del
ade Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firma del
Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sf_g nocall....

CARGO:
Técnico Mto y Reparacion de Equipos
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios
B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Mantenimiento preventivo y correctivo del equipo tecnoldgico de la
empresa

9. Asistencia técnica directay via telefonica a clientes

10. Habilidad analitica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje
1. Calidad de trabajo * 9 =
2. Comunicacion efectiva oral y escrita * 10 =
3. Responsabilidad * 9 =
4. Capacidad de trabajo en equipo * 9 =
5. Orientacion a resultados * 10 =
6. Aprendizaje continuo * 9 =
7. Iniciativa * 9 =
8. Mantenimiento preventivo y correctivo del 13
equipo tecnoldgico de la empresa * =
9. Asistencia técnica directa y via telefonica a 13
clientes * =
10. Habilidad analitica * 9 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion O Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firma del
Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firm
adel Fecha
Evaluado




EVALUACION AL DESEMPENO
Personal de Administrativo y Operativo

NOMBRE DEL EVALUADO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

ESCALA DE CALIFICACION: Calificacion maxima sera 100

PUNTAJE FINAL

91-100. Desempefio Excepcional: El empleado
siempre excede los estandares de trabajo.

81-90. Desempefio Competente: ElI empleado
algunas veces excede los estandares y tiene
actuacion satisfactoria en el trabajo.

68- 80. Desempefio Muy Bueno: El empleado
cumple con las responsabilidades del puesto y
mantiene su desempefio.

Competencias a evaluar

GET CONNECTED

\sf_g nocall....

CARGO:
Técnico en Redes
PERIODO EVALUADO:

PUNTAJE FINAL

65-80. En Desarrollo: EI empleado en
ocasiones cumple con las responsabilidades
del puesto, a menudo necesita instruccion y
algunas veces comete errores.

Menos de 50. Desemepfio Inaceptable: El
empleado no cumple con los estandares ni
con las responsabilidades del puesto.

Calificacion Comentarios

B C D

1. Calidad de trabajo

2. Comunicacion efectiva oral y escrita

3. Responsabilidad

4. Capacidad de trabajo en equipo

5. Orientacion a resultados

6. Aprendizaje continuo

7. Iniciativa

8. Instalacion de cableado estructurado y conexiones fisicas

9. Asistencia técnica directay via telefonica a clientes

10. Habilidad analitica




PUNTAJE TOTAL OBTENIDO (PUNTUACION FINAL)

Competencia evaluada Puntaje
1. Calidad de trabajo * 9 =
2. Comunicacion efectiva oral y escrita * 10 =
3. Responsabilidad * 9 =
4. Capacidad de trabajo en equipo * 9 =
5. Orientacion a resultados * 10 =
6. Aprendizaje continuo * 9 =
7. Iniciativa * 9 =
8. Instalacion de cableado estructurado y 13
conexiones fisicas * =
9. Asistencia técnica directa y via telefonica a 13
clientes * =
10. Habilidad analitica * 9 =
100
PUNTUACION FINAL S
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL EVALUADOR
Conforme el resultado de la evaluacion se propone:
Mantener en el Cargo O Aumento de Salario []
Promocion O Otros, especificar  []
COMENTARIOS DEL EVALUADOR
Firma del
ade Fecha
Evaluador
COMENTARIOS DEL EVALUADO
Yo he revisado este documento con mi gerente y entiendo que puedo agregar comentarios o cualquier informacion adicional, la cual formaria parte de esta evaluacion.
Firma del Fecha
Evaluado
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3. Puntuacion final

Para medir el desempefio del trabajador en cada uno de las competencias, se
utiliza una escala de medicién que va desde la letra A hasta la letra D, cada
una de las cuales representara la valoracion de esta competencia en el

desempeiio del trabajador.

Para determinar el puntaje total de cada evaluado primeramente se debera
realizar el producto del valor numérico relativo de cada competencia evaluada,
gue se obtiene convirtiendo el valor en letras de cada competencia en valor
numeérico relativo (A equivale a 100%, B equivale a 75%, C equivale a 50% y D
equivale a 25%). Una vez obtenido el puntaje de cada factor, se realiza la
sumatoria de estos y de esta manera obtenemos el puntaje total.

Para obtener la calificacion del evaluado, se ubicarad el puntaje final en el
acapite de escala de Calificacion de la “Hoja de evaluacion”.
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VIIl. CONCLUSIONES

La empresa FONOCALL carece de las técnicas necesarias para el proceso de
administracion de personal, lo cual limita el optimizar la productividad de los
trabajadores en su puesto de trabajo, y por ende la consecucion de los
objetivos de la empresa.

Al aplicar el sistema de reclutamiento, seleccién y contratacion de personal en
la empresa FONOCALL, se elegiran nuevos colaboradores con estandares y
esquemas necesarios para contribuir con el desarrollo de la empresa y la

consecucién de los objetivos estratégicos de la misma.

La correcta aplicacion del sistema de evaluacion al desempefio por
competencias permitira no solo tomar decisiones de tipo administrativo, sino
que servira también para crear en el empleado reconocimientos que
incrementen su motivacion, satisfaccion laboral, participacion, comunicacion y

en si su desarrollo personal, que den oportunidad al mejoramiento continuo.
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IX. RECOMENDACIONES

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Se recomienda a la Gerencia General la inclusibn de un cargo en la
estructura orgénica con caracter Staff que sea el encargado de la
administracion del personal.

Se recomienda a la Gerencia General el diseiio de un programa de
capacitacion y desarrollo de personal para desarrollar las competencias
débiles en los colaboradores determinadas en la evaluacion al
desempefio.

Se recomienda a la Gerencia General la contratacion de un psicélogo
especialista en comportamiento de recurso humano, para disedar
entrevistas y test de aptitud y comportamiento por competencias para
cada uno de los cargos de la empresa.

Se recomienda a la Gerencia General la separacién de la estructura
organica y funciones de las empresas FONOCALL y FONOCENTER.
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ANEXO I: ENTREVISTA A PERSONAL DIRECTIVO DE FONOCALL

OBJETIVO: Determinar las causas de los bajos indices de desempefio de los
trabajadores de la empresa FONOCALL, las técnicas de gestion de recursos

humanos empleados en la misma y las funciones especificas de cada cargo.

Fecha Cargo del entrevistado

1. ¢(Existe alguna metodologia definida para los procedimientos de
reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?

2. De no existir un procedimiento definido, ¢Podria describir la manera en que
normalmente se contrata al personal?

3. ¢Qué pardmetros toma en cuenta al momento de tomar la decision de elegir
entre los candidatos optantes a un cargo?

4. ¢Qué tan importante considera tener un procedimiento estructurado desde el
reclutamiento hasta la contratacién del personal?

5. En general, (Como considera el desempefio de los trabajadores de la
empresa?, ¢Por qué?

6. ¢Cudles cree que son las posibles causas de los indices de desempefio que
presenta el personal?

7. ¢Tienen plasmadas de alguna manera las actividades especificas de cada
cargo?

8. ¢Cada trabajador conoce las actividades propias de su cargo?

9. De alguna manera, ¢Se evalta el desemperio de los trabajadores?

10.¢Cuales cree que son los beneficios que una empresa obtiene al evaluar
periédicamente el desempefio de sus trabajadores?

11.En cuanto al cargo que desempenia, ¢ Cudales son las funciones especificas
gue desempefa?

12.¢Qué habilidades y conocimientos considera usted que fundamentalmente

debe tener la persona que desempefia su cargo?



ANEXO II: ENTREVISTA A PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO DE
FONOCALL

OBJETIVO: Conocer el procedimiento utilizado por FONOCALL al momento de
contratar personal, identificar los factores que limitan el buen desempefio de los

trabajadores y las funciones especificas de cada cargo.

Fecha Cargo del entrevistado

1. ¢Cuales fueron las etapas por las que paso6 para ser contratado para el cargo
que actualmente ocupa?

2. Al momento de ingresar a la empresa, ¢Qué documentacion referente a su
puesto le fue proveida?

3. ¢Conoce usted las funciones especificas de su cargo?

4. ¢Qué situaciones considera que limitan el cumplimiento eficiente de sus
funciones?

5. Desde que forma parte del personal de FONOCALL, ¢Alguna vez se le ha
evaluado su desempefio?

6. Usted como trabajador, ¢Considera beneficioso el que sus jefes vy
compafieros realicen evaluaciones de su desempefio?

7. En cuanto al cargo que desempefia, ¢Cuales son las funciones especificas
gue desempefa?

8. ¢Qué habilidades y conocimientos considera usted que fundamentalmente

debe tener la persona que desempefia su cargo?



ANEXO llIl: ORGANIGRAMA ACTUAL EMPRESA FONOCALL

ORGANIGRAMA TCC / FONOCENTER

Asistente de Gerencia Gerencia Asistente de Gerencia
Administrativay -+ ADMIMISTRATIVA v OPERATIVA - Operativa
Recepcion
I I
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Yentas Contabilidad Cobros Soporte Tec.
L 4 L l k4
Yentas Telemercade Contador Contador Gestor Gestor2 Tecnico 1 Tecnico 2
Directas 0 FOMOQCENTE [ TCC —] l—|
¥ + - ¥ ¥ - ¥ + > ¥ +
Ventas Offsite Ofros canales Asistente Cajay Gestor3 Gestor4 Tecnico 3 Tecnico 4
™ Contable #» Bodega —™ 1
Cobrador de
calle
I
Y Y Y
Fersonal de Mensajera Fersonal de

Limpieza Administrativo Vigilancia




ANEXO IV: FICHAS OCUPACIONALES EMPRESA FONOCALL

FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Ninguna
Ubicacién del Cargo : Gerencia General
Nombre del Cargo : Gerente General

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, calcular y deducir el
trabajo de la empresa y tomar decisiones con base a los reportes adquiridos de
la Gerencia de Ventas, Gerencia de Cobros, Gerencia de Soporte Técnico y
Contador General.

Especificas:

+ Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y
largo plazo.

+ Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de
ésta.

+ Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y
detectar las desviaciones o diferencias.

+ Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal
adecuado para cada cargo.

+ Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero,
administrativo, personal, contable entre otros.

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Ninguna

Supervision
Ejerce supervision sobre:
— Gerente de Ventas
— Gerente de Cobros
— Gerente de Soporte Técnico
— Contador General
— Asistente de Gerencia



V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Administracion de Empresas y/o ramas afines a esta
+ Master en Gerencia Empresarial

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Empatia
Determinacién
Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo

Tl ol o SRR R SR S S R

Especificas
Desarrollo de su equipo
Andlisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico
Interpretacion de resultados de estados financieros
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Dominio del idioma inglés
Manejo del paquete Microsoft Office
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Experiencia
+ Experiencia minima de 5 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES

Por informacién confidencial de la empresa, toma de decisiones, supervision de
sus subordinados, materiales y equipos asignados.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL ASISTENTE DE GERENCIA

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente General
Ubicacion del Cargo : Gerencia General
Nombre del Cargo : Asistente de Gerencia

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Realizar actividades administrativas y secretariales que se derivan del
despacho del Gerente General, con el propdésito de contribuir al buen desarrollo
de las actividades de éste.

Especificas:

+ Asegurar el apoyo eficiente en la realizacion de las tareas secretariales

de la Gerencia General.

Resguardar la informacion confidencial que ingresa a la oficina.

Elaborar cartas orientadas por el Gerente General a instancias internas y

externas de la institucion.

Recibir y remitir llamadas telefonicas nacionales e internacionales

orientadas al Gerente General.

+ Llevar agenda de tiempo del Gerente General, anotando citas, reuniones
u otras actividades y comunicarle oportunamente.

+ Informar al Gerente General sobre el desarrollo de las actividades
encomendadas.

+ Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero,
administrativo, personal, contable entre otros.

- ¥

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Ninguna

Supervision
No ejerce supervision

V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Administracion de Empresas y/o ramas afines a esta



Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
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Especificas
Habilidad analitica
Conocimientos de redaccion técnica
Técnicas secretariales
Manejo del paquete Microsoft Office
Dominio del idioma inglés

e

Experiencia

+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Por informacién confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados.
VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL GERENTE DE VENTAS

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente General
Ubicacion del Cargo : Departamento de Ventas
Nombre del Cargo : Gerente de Ventas

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Mantener y aumentar las ventas mediante la administracion eficiente del
recurso humano del Departamento de Ventas disponible. Elaborar informes de
las ventas (telemercadeo y ventas directas) de equipos realizadas
mensualmente para la Gerencia General y supervisar que el personal de
Telemercadeo y ventas Directas alcance la meta de ventas establecida cada

mes.

Especificas:

+
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Mantener y aumentar las ventas mediante la administracion eficiente del
recurso humano del Departamento de Ventas disponible.

Asignar la meta del mes a cada vendedor

Manejar con habilidad y diligencia la gestion y el control de vendedores
Debe ser capaz de conocer a cada uno de sus vendedores y de manejar
con sapiencia las fortalezas y debilidades de cada uno.

Estimulando aquellas conductas que favorezcan el rendimiento en el
trabajo (cumplimiento de metas).

Elaborar informes de las ventas (telemercadeo y ventas directas) de
equipos realizadas mensualmente para la Gerencia General.

Servir de apoyo a la Gerencia General en la toma de decisiones.
Colaborar en todos los trabajos inherentes al cargo y demas funciones
gue le asignen el Gerente General.

RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente General

Supervision

Ejerce supervision sobre:
— Telemercadeo
— Ventas Directas



V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Mercadotecnia
+ Post-Grado en Gerencia Empresarial y/o Post-Grado en Gerencia de
Ventas o rama afin a la Mercadotecnia

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Determinacion
Entusiasmo
Empatia
Actitud positiva
Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo
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Especificas
Desarrollo de su equipo
Andlisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Interpretacion de resultados de estados financieros
Habilidad de persuasion
Habilidad de negociacion
Manejo de conflictos
Habilidad para generar y cultivar relaciones con clientes
Técnicas para la venta profesional
Manejo del paquete Microsoft Office

e

Experiencia

+ Experiencia minima de 4 afios en cargos similares



V. RESPONSABILIDADES

Por informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados,
volumen de ventas y trabajo desempefado por sus subordinados.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DE VENTAS DIRECTAS

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Ventas
Ubicacion del Cargo : Departamento de Ventas
Nombre del Cargo : Ventas Directas

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Captar nuevos clientes a través de visitas personales, atender a los clientes
gue se presentan a nuestras instalaciones que estan interesados en adquirir
nuestro servicio y elaborar informes mensuales de los nuevos clientes para la
Gerencia de Ventas.

Especificas:

+ Captar clientes a través de visitas personales

+ Atender a los clientes que se presentan a nuestras instalaciones que
estan interesados en adquirir nuestro servicio

+ Alcanzar la meta estipulada cada mes por el Gerente de Ventas

+ Elaborar informes mensuales de los nuevos clientes para la Gerencia de
Ventas.

+ Colaborar en todos los trabajos inherentes al cargo y demas funciones
gue le asignen el Gerente General.

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Ventas

Supervision
No ejerce supervision

V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Mercadotecnia

Competencias

Genéricas



Compromiso

Etica

Perseverancia

Calidad de trabajo

Iniciativa

Flexibilidad

Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad

Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo

Determinacién

Entusiasmo

Empatia

Actitud positiva

Organizacion

Liderazgo
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Especificas
Pensamiento estratégico
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Habilidad de persuasion
Habilidad de negociacion
Manejo de conflictos
Habilidad para generar y cultivar relaciones con clientes
Técnicas para la venta profesional
Conocimientos bésicos de computacion

e

Experiencia

+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Por informacién confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados.
VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina y al aire libre.



FUNCIONES DE TELEMERCADEOQO

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Ventas
Ubicacion del Cargo : Departamento de Ventas
Nombre del Cargo : Telemercadeo

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Captar nuevos clientes por via telefonica y elaborar informes mensuales de los
nuevos clientes para la Gerencia de Ventas.

Especificas:

+ Captar clientes por via telefonica

+ Alcanzar la meta estipulada cada mes por el Gerente de Ventas

+ Elaborar informes mensuales de los nuevos clientes para la Gerencia de
Ventas.

+ Brindar informacion por via telefonica de los servicios brindados por la
empresa a posibles clientes.

+ Colaborar en todos los trabajos inherentes al cargo y demés funciones
gue le asignen el Gerente General.

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Ventas

Supervision
No ejerce supervision

V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Mercadotecnia

Competencias

Genéricas
+ Compromiso
+ Etica
+ Perseverancia



Calidad de trabajo

Iniciativa

Flexibilidad

Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad

Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo

Determinacién

Entusiasmo

Empatia

Actitud positiva

Organizacion

Liderazgo
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Especificas
Pensamiento estratégico
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Habilidad de persuasion
Habilidad de negociacion
Manejo de conflictos
Habilidad para generar y cultivar relaciones con clientes
Técnicas para la venta profesional
Conocimientos bésicos de computacion
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Experiencia

+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Por informacién confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados.
VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL CONTADOR GENERAL

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerencia General
Ubicacion del Cargo : Departamento de Contabilidad
Nombre del Cargo : Contador General

II. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Responde directamente ante la Gerencia General, por programar, organizar,
dirigir, coordinar y controlar todas las actividades contables que se susciten en
la empresa, asegurando que los registros se hagan oportunamente. Revision
de todos los movimientos contables, declaracion de impuestos, elaboracion y
andlisis de estados financieros.

Especificas:

+ Organizar, dirigir y controlar las operaciones y registros contables que se
realicen, de acuerdo a normas Yy principios contables generalmente
aceptados.

+ Realizar mensualmente y anualmente y de manera oportuna, Estados
Financieros de acuerdo a principios contables.

+ Mantener bajo custodia y responsabilidad los registros contables y
asegurar la confidencialidad del contenido de los mismos.

+ Mantener un adecuado control de los activos a través del Sistema de
Control Interno, cuidando que los Estados Financieros y demas reportes
reflejan razonablemente la situacion financiera.

+ Elaborar el calendario que debera regir para la entrega y recepcion de
informacion, para fines contables.

+ Asegurar la conservacion y la proteccion necesaria de los registros y
documentos de soportes de la Contabilidad.

+ Efectla el registro de las operaciones en libros principales de la
empresa, diario y mayor.

+ Revisar diariamente los reportes de Ingresos y Egresos de caja, verificar
gue el total de los ingresos depositados correspondan al total de los
ingresos recolectados.

+ Cuidar que se mantengan debidamente actualizados los registros
auxiliares y comprueba que sus saldos concuerden con el Mayor
general.

+ Practicar arqueos periédicamente a los fondos de caja chica y caja
general.

+ Elaborar el cierre contable de las operaciones anuales.

+ Revisa que la codificacién de la emision de cheque estén en completo

orden, al igual que los comprobantes también estén debidamente
confeccionados.



+ Calcular y aplicar el registro de la depreciacion del Activo Fijo, asi como
las respectivas amortizaciones de partidas clasificadas como cargos
diferidos.

+ Proporciona asistencia e informacion a los auditores que contrate la
empresa para un mejor desarrollo en sus funciones.

+ Preparar mensualmente los informes financieros y los remita a la
gerencia general.

+ Rendir informes a la gerencia general sobre las actividades siguientes:

— [Estados Financieros

— Informe del Plan de trabajo

+ Servir de apoyo a la Gerencia General en la toma de decisiones.

+ Realizar otras funciones que le encomiende la Gerencia General,
compatibles con su cargo.

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende de la Gerencia General
Supervision:
Supervisa las labores de:
— Auxiliar de Contabilidad
— Cajero
— Responsable de bodega

V. REQUISITOS DEL CARGO

Formacién académica

+ Contador Publico
+ Post-Grado en Finanzas o rama afin a la contabilidad.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo

e



Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo

+

Especificas
Desarrollo de su equipo
Andlisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Gestion contable y financiera segin normativas contables vigentes
Manejo del paquete Microsoft Office
Manejo del cédigo del trabajo
Manejo de NIA, NIIF y NIC
Manejo de normativa tributaria nicaragiense
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Experiencia

+ Experiencia minima de 3 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Discrecién con la informacién confidencial de la empresa, personal bajo su
cargo, por dinero, por materiales y equipos asignados para el desarrollo de su
trabajo.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL CAJERO

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Contador General
Ubicacion del Cargo : Departamento de Contabilidad
Nombre del Cargo : Cajero

II. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Responde ante el Contador General ya que es quien recibe dinero por los
servicios brindados a los clientes, elaborar un reporte de caja en el cual figuran
todos los ingresos del dia y pasarlo al Contador General, responsable del
dinero de caja, elaboracién de recibos y facturas por los pagos recibidos.

Especificas:

Emisién de recibos y facturas por dinero recibido

Ingreso de recibos y facturas en el sistema

Elaborar reporte de caja en el cual figuren los ingresos del dia

Realizar los depoésitos bancarios a las correspondientes cuentas que
maneja la empresa con el sistema Financiero.

Elaborar arqueo de caja con sus soportes correspondientes (recibos,
facturas y minuta de depdsito)

+ Otras funciones asignadas por el Contador General inherentes al cargo.
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Il. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:

Depende del Contador General
Supervision:

No ejerce supervision

. REQUISITOS DEL CARGO

Formacién académica

+ Técnico medio en Caja con Computaciéon y/o Técnico medio en
Contabilidad.

Competencias




Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacion efectiva oral
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Organizacion
Especificas
Habilidad numérica
Manejo de caja registradora y POS

e
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Experiencia

+ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Dinero recibido por compras y depdésitos en el banco a su cargo.
V. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL AUXILIAR CONTABLE

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Contador General
Ubicacion del Cargo : Departamento de Contabilidad
Nombre del Cargo . Auxiliar Contable

[I. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Responde directamente ante el contador general, por recibir la documentacion
y soportes necesarios para su ubicacién y registro en asientos y libros
contables. Apoyo en todo el proceso contable de la empresa, ingreso de datos
en el sistema, elaboracion de la planilla, tramites tributarios, elaborar informes
contables.

Especificas:

+ Recibir y revisar la informacion y soportes para su debida contabilizacion
verificando:
a) Autenticidad de los documentos soporte
b) Razonabilidad del Egreso
c) Que los soportes estén completos y que sean consistentes.

£ Archivar y ubicar los soportes de gastos, efectuando su respectiva
conformidad por fondos y por periodo contable.

Elaborar comprobantes de diario por gastos que incurra la empresa.
Registrar en libros contables los movimientos de caja y Banco de la
empresa.

Elaborar mensualmente estados de conciliacion bancarias.

Presentar las declaraciones por anticipos, IVA, ALMA mensualmente.
Elaborar la planilla de pago quincenalmente.

Llevar un control de vacaciones acumuladas del personal.

Elaborar de acuerdo a Programas de pagos y de desembolsos, cheques
para ser remitidos a firmas, con su correspondiente comprobante.

Hacer las retenciones de ley correspondientes en cada documento.
Colaborar en todos los trabajos inherentes al cargo y demas funciones
gue le asignen el contador general.

FHEEEF F§

=¥

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Contador General.

Supervision:



No ejerce supervision
V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Estudiante de los Ultimos afos de la carrera Contaduria Publica o
Técnico superior en Contabilidad.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Organizacion
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Especificas
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Gestion contable y financiera segin normativas contables vigentes
Manejo del paquete Microsoft Office
Manejo del cédigo del trabajo
Manejo de NIA, NIIF y NIC
Manejo de normativa tributaria nicaragiense
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Experiencia

+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares
V. RESPONSABILIDADES

Informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos de trabajo
asignado.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL GERENTE DE COBROS

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente General
Ubicacion del Cargo : Departamento de Cobros
Nombre del Cargo : Gerente de Cobros

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Elaborar informes de recuperacion de cartera para Contabilidad y la Gerencia
General, supervisar los registros de nuevos clientes y la asignacién de numero
de cuenta, verificar en el sistema el estado de cuenta de los clientes y revision
de transacciones y brindar atencion a los distribuidores.

Especificas:

+ Elaborar mensualmente informes de recuperacion de cartera para el
Contador General y la Gerencia General.

Revision de transacciones elaboradas por sus subordinados.

Asignar funciones a sus subordinados.

Supervisar los registros de nuevos clientes en el sistema.

Verificar continuamente el estado de cuenta de cada uno de los clientes.
Brindar informacion personal o via telefénica a los distribuidores.

Servir de apoyo a la Gerencia General en la toma de decisiones.
Colaborar en todos los trabajos inherentes al cargo y demés funciones
gue le asignen el Gerente General.
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l. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente General.

Supervision:

Supervisa las labores de:
— Gestor de Cobros
— Gestor de Recargas

Il. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Licenciado en Administracion de empresas o ramas afines a esta.
+ Post-Grado en Gerencia Empresarial o rama afin a la Administracion de
Empresas



Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Empatia
Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo
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Especificas
Desarrollo de su equipo
Andlisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Técnicas de cobranza
Interpretacion de resultados de estados financieros
Capacidad de negociacion
Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas en distintos
escenarios
Habilidad de persuasion
Manejo del paquete Microsoft Office
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Experiencia

+ Experiencia minima de 4 afios en cargos similares
1. RESPONSABILIDADES

Por informacién confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados y
desempeiio de sus subordinados.

V. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL GESTOR DE RECARGAS

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Cobros
Ubicacién del Cargo : Departamento de Cobros
Nombre del Cargo : Gestor de Recargas

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Realizar recargas para los clientes, recibir llamadas entrantes de clientes,
pasar al Gerente de Cobros datos de clientes que se retiran o dan de baja e
ingresar nuevas cuentas en sistemas de cobros.

Especificas:

+
+
+
+
+

V.

Realizar recargas a los clientes.

Recibir llamadas de clientes en caso de quejas o consultas.

Elaborar informes para el Gerente de Cobros de clientes que se retiran o
dan de baja.

Ingresar nuevas cuentas en sistema de cobros.

Otras funciones delegadas por el Gerente de Cobros inherentes al
cargo.

RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Cobros.

Supervision:
No ejerce supervision

REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Técnico superior en Administracion de Empresas.

Competencias

Genéricas

+ Compromiso
+ Etica
£ Perseverancia



Calidad de trabajo

Iniciativa

Flexibilidad

Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad

Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados

Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo

Organizacion
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Especificas
Habilidad numérica
Capacidad de negociacion
Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas
Conocimientos basicos en Computacion.
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Experiencia

+ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares
V. RESPONSABILIDADES
Materiales y equipos asignados.
VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL GESTOR DE COBROS

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Cobros
Ubicacion del Cargo : Departamento de Cobros
Nombre del Cargo : Gestor de Cobros

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Realizar cobros mensuales a clientes morosos (recuperacion de cartera),
control de contratos, control de recibos e ingresarlos al SAIF, registrar
depositos de clientes en BANCENTRO, BAC y BANPRO Yy revisar los recibos y
arqueos diarios del colector.

Especificas:

+

+
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Recuperacion de cartera (Llamar a clientes morosos y realizar cobros
automéaticos mensuales)

Elaborar informes diarios y mensuales de recuperacion de cartera para
la Gerencia de Cobros.

Control de contratos

Controlar, revisar e ingresar al sistema los recibos diarios del colector.
Aplicacion de pagos al sistema contable (SAIF) que ingresan por medio
de bancos, tarjetas de crédito y el colector

Revisar arqueos diarios del supervisor.

Asignar ruta diaria al colector.

Elaboracion de minuta y envio de depdésito al banco

Elaboracion de minuta y envio de  depdsitos de clientes en
BANCENTRO, BAC y BANPRO.

Otras funciones inherentes al cargo asignadas por el Gerente de
Cobros.

RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Cobros.

Supervision:
Ejerce supervision sobre:
— Colector



V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Técnico superior en Administracion de Empresas y/o 3% afio en
Administracién de empresas aprobado o ramas afines a esta.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacion efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Empatia
Organizacion
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Especificas
Habilidad numérica
Habilidad analitica
Técnicas de cobranza
Capacidad de negociacion
Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas en distintos
escenarios
Habilidad de persuasién
Conocimientos bésicos en computacion
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Experiencia

+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares
V. RESPONSABILIDADES

Por informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados,
recuperacion de cartera y cumplimiento de funciones del colector.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL COLECTOR

l. DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gestor de Cobros
Ubicacion del Cargo : Departamento de Cobros
Nombre del Cargo : Colector

[l. FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:
Generales:

Realizar cobros de acuerdo a la ruta asignada y entregar recibos y arqueos
diarios al Gestor de Cobros.

Especificas:

+ Realizar cobros a clientes de acuerdo a ruta diaria asignada.

+ Elaborar arqueo y recibos diarios y entregarlos al Gestor de Cobros.

+ Llevar minuta diaria a los distintos bancos.

+ Otras funciones asignadas por el Gestor de Cobros inherentes al cargo.

1. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Cobros.

Supervision:

Ejerce supervision sobre:
— Colector

V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

£ Bachiller

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa

e



Flexibilidad

Comunicacion efectiva oral
Responsabilidad

Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion al cliente interno y externo
Organizacion
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Especificas
Habilidad numérica
Conocimientos en cobranza
Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas en distintos
escenarios

¥

Experiencia

+ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares
Otros

+ Licencia de Conducir
+ Moto propia en buen estado

V. RESPONSABILIDADES

Por informacién confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados y
dinero recolectado diariamente.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo riesgoso y al aire libre.



DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente General
Ubicacién del Cargo : Departamento de Soporte Técnico
Nombre del Cargo : Gerente de Soporte Técnico

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Elaborar reportes de mantenimientos y reparaciones mensuales realizadas por
los técnicos (tanto a los clientes como dentro de la empresa) para la Gerencia
General y asegurar que los Técnicos ejecuten los mantenimientos vy
reparaciones de los equipos de clientes en tiempo y forma.

Especificas:

+
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Elaborar informes de mantenimientos y reparaciones mensuales
realizadas por los técnicos (tanto a clientes como dentro de la empresa)
para la Gerencia General.

Supervisar el trabajo de sus subordinados (Técnicos)

Asegurar que los equipos de la empresa se encuentren en Optimas
condiciones.

Planificar mantenimientos de hardware y de software y actualizacion de
las PC’s de la empresa.

Atender a clientes en caso de quejas o inconformidades con respecto al
servicio.

Coordinar el manejo del inventario de hardware y software las PC’s de
la empresa.

Servir de apoyo a la parte administrativa de la empresa

Ser el responsable de la pagina web de la empresa y de sus respectivas
actualizaciones.

Servir de apoyo a la Gerencia General en la toma de decisiones.

Cumplir con cualquier actividad que dentro de la naturaleza de su cargo
fuese solicitada por el Gerente General.

RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente General.

Supervision:

Ejerce supervision sobre:
— Técnico en Reparacién y Mantenimiento de Equipos
— Técnico en redes



V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Ing. Electronico y/o Ing. en computacion o rama afin a las tecnologias
de la informacion y comunicacion.
+ Post-Grado en ramas afines a la informéatica.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Capacidad de planificacion y organizacion
Liderazgo
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Especificas
Desarrollo de su equipo
Andlisis de datos para la toma de decisiones
Pensamiento estratégico
Habilidad analitica
+ Conocimientos en redes, reparacion y mantenimiento de PC, monitores,
impresoras, fotocopiadoras, médems y routers.
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Experiencia

+ Experiencia minima de 4 afios en cargos similares

V. RESPONSABILIDADES
Por informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados,
buen funcionamiento del equipo de la empresa y de los clientes y trabajo del
personal a su cargo.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina.



FUNCIONES DEL TECNICO REPARACION Y MANTENIMIENTO DE

EQUIPOS

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Soporte Técnico

Ubicacién del Cargo : Departamento de Soporte Técnico

Nombre del Cargo : Técnico en mantenimiento y reparacion
de equipos

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Realizar mantenimiento trimestral y reparacion de equipos (routers y modems)
a clientes, dar asistencia técnica por teléfono en caso que el cliente tenga
alguna queja o problema con el equipo, mantenimiento y reparacién de equipos
(PC, monitores, impresoras, fotocopiadores, médems y routers) de la empresa.

Especificas:

+ Realizar mantenimiento trimestral y reparacion de equipos (routers y
mddems) a clientes y a los equipos (PC, monitores, impresoras,
fotocopiadores, médems y routers) de la empresa.

+ Mantenimiento preventivo y correctivo de CT-8002.

+ Instalacion de equipos de llamadas internacionales y configuracion.

+ Dar asistencia técnica por teléfono en caso que el cliente tenga quejas o
problemas con el equipo.

£ Ayudar al todo el personal de la empresa en caso de problemas con el
equipo.

+ Conducir el vehiculo en que se movilizara al dar asistencia técnica a los
clientes.

+ Realizar otras funciones que le encomiende la Gerencia de Soporte
Técnico compatibles con su cargo.

. RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Soporte Técnico.
Supervision:
No ejerce supervision
V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica




+ Ing. Electronico y/o Ing. en computacién o rama afin a las tecnologias
de la informacion y comunicacion.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Organizacion
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Especificas
Habilidad analitica
Conocimientos en redes, reparacion y mantenimiento de PC, monitores,
impresoras, fotocopiadoras, médems y routers
+ Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas
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Experiencia
+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares

Otros

+ Tener Licencia de Conducir.

V. RESPONSABILIDADES

Por informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados,
buen funcionamiento del equipo de la empresa.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina y al aire libre.



FUNCIONES DEL TECNICO EN REDES

DESCRIPCION DEL CARGO:

Dependencia : Gerente de Soporte Técnico
Ubicacién del Cargo : Departamento de Soporte Técnico
Nombre del Cargo : Técnico en Redes

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

Generales:

Realizar instalacion de cableado estructurado y conexiones fisicas de equipos
de redes.

Especificas:

+
+

Instalacién del cableado estructurado y conexiones Fisicas del CT-8002.

Instalacién del cableado estructurado y conexiones Fisicas de Wincab
8016.

Instalacién del cableado estructurado y conexiones Fisicas del CT-
Wincab 8016.

Apoyo técnico en problemas de sistema Wincab 8016, Telesupervision
de CT 8002.

Realizar el cableado de la instalacion de fisica.
Instalacién del software y configuracion del sistema wincab 8016.

Conducir el vehiculo en que se movilizara al dar asistencia técnica a los
clientes.

Atencién al cliente

Realizar otras funciones que le encomiende la Gerencia de Soporte
Técnico compatibles con su cargo.

RELACIONES DE ORGANIZACION:

Dependencia:
Depende directamente del Gerente de Soporte Técnico.

Supervision:
No ejerce supervision



V. REQUISITOS DEL CARGO:

Formacién académica

+ Ing. Electronico y/o Ing. en computacion o rama afin a las tecnologias
de la informacion y comunicacion.

Competencias

Genéricas
Compromiso
Etica
Perseverancia
Calidad de trabajo
Iniciativa
Flexibilidad
Comunicacioén efectiva oral y escrita
Responsabilidad
Capacidad de trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Orientacion al cliente interno y externo
Aprendizaje continuo
Organizacion

e

Especificas
Habilidad analitica
Conocimientos en redes
Destreza para interactuar con diferentes tipos de personas
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Experiencia
+ Experiencia minima de 2 afios en cargos similares

Otros

+ Tener Licencia de Conducir.

V. RESPONSABILIDADES

Por informacion confidencial de la empresa, materiales y equipos asignados,
buen funcionamiento de las redes montadas por la empresa.

VI. CONDICIONES DE TRABAJO

Trabajo bajo un ambiente propio de oficina y al aire libre.



ANEXO V: FORMATO DE REQUISICION DE PERSONAL

FORMATO DE REQUISICION DE PERSONAL

“‘fgnh!?ﬂﬂ:'-:;:z
NOMERD DE NOMEBRE DEL DEPARTAMENTO FECHA EN UE SE
PUESTOS PUESTO NECESITA EL INGREZFO

MODALIDAD TEMPORAL O FERMAMEMNTE ]
JORNADA COMPLET A ] FEDIO TIERMFO ]

Motivo de la requisicion [Motivos que generaron la vacante]

Requisitos minimos que deben tener los candidatos al puesto

Funciones generales del puesto vacante

NOMEBRE SOLICITANTE CARGO FIRMA

! !
FECHA



ANEXO VI: MANUAL DE INDUCCION EMPRESA FONOCALL
1. Antecedentes

FONOCALL es una empresa privada que se desarrolla en el sector servicio.

La empresa nace como un pequefio negocio familiar, con el aporte de socios
gue aportaron un capital inicial para poder iniciar las operaciones. Inicialmente

sus oficinas estaban ubicadas en un pequefio médulo en Plaza Inter.

Inicia operaciones el 09 de Junio del afio 2001. La empresa nace por vision de
los socios de establecer un negocio con rentabilidad que pueda satisfacer las
necesidades de comunicacion de los clientes, y por ende satisfacer una
necesidad econdmica asi como abrir una oportunidad de negocio que satisfaga
la demanda de la zona donde esta ubicada la empresa.

Debido a su crecimiento en el mercado, a finales del afio 2002 surge la
necesidad de crear una oficina central, la cual se encuentra ubicada de la

Estatua de Montoya 3 cuadras al Norte, 1 cuadra al Este, 20 metros al Norte.
Su razoén social es social de "Tecnologia Comercial Complementaria”.

2. Mision

FONOCALL es una empresa que se dedica a la tecnologia de las
comunicaciones, para brindar un servicio de alta calidad que permita la

facilidad de comunicacion entre los usuarios a cualquier parte del mundo, con

rapidez, eficiencia y a un bajo costo.
3. Vision

Ser la Empresa lider del mercado de la comunicacion a nivel nacional
brindando a nuestros clientes un servicio eficiente para satisfacer sus
necesidades y superar sus expectativas en lo que a comunicacion internacional

se refiere.



4. Objetivos

+ Mejorar continuamente la rentabilidad de la empresa para asegurar su
permanencia en el mercado y aumentar la satisfaccion de sus
accionistas.

+ Ser la empresa lider del mercado de la comunicacién a nivel nacional.

+ Proporcionar una compensacion justa a los Recursos Humanos de la
empresa.

+ Satisfacer totalmente al cliente a través de calidad, rapidez, tecnologia y

trabajo en equipo.

5. Normativas y Reglamentos

El presente Reglamento lo elaborard el departamento de RRHH y tiene
como objetivo establecer las normativas y disposiciones disciplinarias que
regiran la conducta y actuar de los trabajadores dentro de la empresa, las
que deberan cumplir sin detrimento de las establecidas en el Cddigo del
Trabajo vigente.

Ademas de las obligaciones establecidas en el articulo 18 del Cédigo del
Trabajo, los Trabajadores de la Empresa FONOCOL, deberadn de cumplir

con las disposiciones siguientes:

1. Respetar la jornada laboral establecida, la que serd de ocho
horas diarias de Lunes a viernes, iniciando a las 8:00 Am vy
finalizando a las 5:00 Pm; y de 8: 00 am a 1:00 pm los dias
sabados.

2. Es obligacion de todo empleado marcar tarjeta de control de
asistencia a la hora de entrada y salida de sus labores. Se
exceptian del cumplimiento de esta disposicion al Gerente
General y Directores de area.

3. Constituye obligacion de todo empleado colaborar en el

cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa.



4. Los empleados deben de realizar trabajo en equipo.

Es obligacion de los empleados portar ropa adecuada para el
desempeiio de sus labores.

6. Los empleados deben de tratarse con respeto y vocabulario
adecuado.

Es prohibido formar tertulias en los pasillos de la empresa.

8. El Empleado que no asistiere a laborar por tres dias consecutivos
sin dar aviso ni presentar justificacion alguna a su jefe inmediato,
sera considerado que ha abandonado sus labores, siendo causa
suficiente para la cancelacién de su Contrato de Trabajo.

9. No presentarse ebrio o con aliento alcohdlico al trabajo.

10.Se prohibe a los empleados portar armas de fuego dentro de las
instalaciones de la empresa, exceptuando el personal de
vigilancia, requisito que es indispensable para el desempefio de
su trabajo.

11.No fumar en las instalaciones de la empresa.

12.Los empleados deberdn cumplir con las normas de higiene y
seguridad de la empresa y de utilizar el correspondiente equipo

de seguridad en los casos requeridos.

Seran derechos de los Empleados:

1. El empleado tendra derecho a una hora para tomar su almuerzo,
iniciando a las 12:00 Md y finalizando al la 1:00 Pm.

2. El empleado podra como méaximo tres veces en la semana
presentarse a laborar 15 minutos después de la hora de entrada
establecida, sin que por ello le sean afectados su salario o
vacaciones acumuladas.

3. A ser tratado con el respeto debido por sus comparferos de
trabajo y Jefe Inmediato.

4. A que se le respeten los derechos establecidos a los trabajadores
en el Codigo del Trabajo.



ANEXO VII: CONTRATOS DE TRABAJO EMPRESA FONOCALL

T.C.C, SAA.

CONTRATO DE TRABAJO DETERMINADO

Nosotros, Dinko lliev mayor de edad, casado, empresario, con cedula de
residencia No: 013679 y de este domicilio; actuando en representacion de la
entidad juridica Tecnologia Comercial Complementaria Sociedad Andnima,
quien en lo sucesivo y para todos los efectos legales que se deriven del
presente  contrato se denominard& como EL EMPLEADOR vy
, mayor de edad, estado civil, de profesion u

oficio , de este domicilio quien en lo sucesivo y para todos los

efectos se denominara como EL EMPLEADO, ambas partes hemos convenido
en la celebracion del presente CONTRATO DETERMINADO DE TRABAJO el

cual se regira por las clausulas que a continuacion se enuncian:

PRIMERA: DEL TRABAJO

en su calidad de EMPLEADO se obliga a

prestar sus labores de bajo la coordinacion del

, trabajo que prestara directamente y de manera

personal a EL EMPLEADOR, realizara ademas de las funciones establecidas
en la Ficha Ocupacional correspondiente a su puesto de trabajo, todas
aquellas funciones, actividades anexas y conexas al mismo como parte integral

del contrato de trabajo.

SEGUNDA: DURACION DEL CONTRATO

El presente contrato es por MESES contados a partir del de

del afio , con vencimiento al de del afio




TERCERA: DEL SALARIO

En compensacion por los servicios prestados por el empleado en este contrato,

el empleador pagara la suma mensual de C$ ( cordobas)

mediante cheque. Distribuidos en pagos quincenales por la cantidad de C$
( cordobas), los pagos se efectuaran en las oficinas del

empleador.

CUARTA: JORNADA DE TRABAJO

EL EMPLEADO estar4 sujeto a una jornada ordinaria de trabajo efectivo de
CUARENTA Y OCHO HORAS (48) SEMANALES de conformidad a lo
establecido en el Articulo 51del cddigo del trabajo. De Lunes a viernes de 8:00
A.M. a 12:00 y de 1:00 P.M. a 5:00 P.M. y los sdbados de 8:00 A.M. a 1:00
P.M.

QUINTA: PRESTACIONES SOCIALES

El trabajador tiene derecho a las prestaciones sociales estipuladas por las

leyes de la republica.

SEXTA: DE LAS OBLIGACIONES

EL EMPLEADO ademas de todos aquellos deberes que nacen de la relacion
juridica laboral; mediante el presente CONTRATO DE TRABAJO, esti
comprometido a cumplir, respetar y aplicar todas aquellas deberes vy
prohibiciones establecidas en el Cdédigo del Trabajo, legislacion laboral
vigente, Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de seguridad e Higiene
Ocupacional, Leyes, Decretos, Resoluciones y demas disposiciones que
emanen de las diferentes autoridades administrativas e institucionales de
gobierno y el Estado. De igual manera, se COMPROMETE dentro de sus
DEBERES a cumplir y acatar todo mando, disposicién, regulacion,
reglamentacion o directrices que emanen de la Gerencia General
Administrativa, recursos humanos; o cualquier otra instancia de cadena de
mando (Jefes, inspectores, supervisores, instructores, Auditores, etc) a nivel

interno de la empresa.



SEPTIMA: DE LAS OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR

TCC, S.A. en su calidad de EMPLEADOR se compromete a pagar a EL
EMPLEADO todos aquellos BENEFICIOS o PRESTACIONES SOCIALES que
se deriven del presente contrato de trabajo y a las cuales tenga derecho EL
EMPLEADO de conformidad con la ley, pagandoselas en el tiempo y forma
establecido por la ley.

OCTAVA: (TERMINACION DEL CONTRATO)

El presente CONTRATO DE TRABAJO podra ser terminado por cualquiera de
las partes en cualquier momento, de conformidad con lo preceptuado por la ley.
En caso de renuncia. EL EMPLEADO debera dar aviso con quince dias de

anticipacion.

Asi mismo declaramos estar de acuerdo con todas y cada una de las clausulas
gue anteceden a esta, sujetos al fiel y obligatorio cumplimiento de los demas
deberes y prohibiciones.

Leido que fue el presente contrato lo encontramos conforme, lo ratificamos y
firmamos en dos tantos de un mismo tenor, en la ciudad de Managua, al

de del afo

EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
Dinko lliev



T.C.C, SAA.

CONTRATO DE TRABAJO INDETERMINADO

Nosotros, Dinko lliev mayor de edad, casado, empresario, con cedula de
residencia No: 013679 y de este domicilio; actuando en representacion de la
entidad juridica Tecnologia Comercial Complementaria Sociedad Andnima,
quien en lo sucesivo y para todos los efectos legales que se deriven del
presente contrato se denominara como EL EMPLEADOR y el sefi@r

, mayor de edad, estado civil, de profesibn u oficio,

, de este domicilio quien en lo sucesivo y para todos

los efectos se denominara como EL EMPLEADO, ambas partes hemos
convenido en la celebracion del presente CONTRATO INDETERMINADO DE
TRABAJO el cual se regird por las clausulas que a continuacion se enuncian:

PRIMERA: DEL TRABAJO
El empleado trabajara fundamentalmente en las oficinas del empleador en esta

ciudad de Managua, desempefando las funciones de encargado de Bienes y
Servicios, detalladas en la ficha ocupacional del cargo, bajo la coordinacién de
la oficina de adquisiciones. El empleado desempefiaré la labor para la que fue
contratado cuando el empleador lo requiera.

SEGUNDA: DURACION DEL CONTRATO

El presente contrato sera por tiempo indeterminado, no obstante, por acuerdo
de ambas partes, el empleado estara sujeto a un periodo de prueba no mayor
de treinta dias, tiempo durante el cual cualquiera de las partes podra ponerle fin
a la relacién laboral o contrato de trabajo sin mayor responsabilidad para los
contratantes que la terminacion del mismo; no teniendo mayor obligacion, EL
EMPLEADOR, que al pago de los salarios devengados a favor del
EMPLEADO, no asi el pago de prestacion social alguna, siendo Gnicamente

obligatorio cuando el tiempo laborado sea mayor de los treinta dias. El presente



CONTRATO entrara en vigencia; teniendo validez y eficacia a partir del dia en
gue sea firmado y pactado por las partes.

TERCERA: DEL SALARIO

En compensacion por los servicios prestados por el empleado en este contrato,

el empleador pagara la suma mensual de C$ (

coérdobas) mediante cheque. Distribuidos en pagos quincenales por la cantidad

de C$ ( cordobas), los pagos se efectuaran en las

oficinas del empleador.

CUARTA: JORNADA DE TRABAJO

EL EMPLEADO estara sujeto a una jornada ordinaria de trabajo efectivo de
CUARENTA Y OCHO HORAS (48) SEMANALES de conformidad a lo
establecido en el Articulo 51del cddigo del trabajo. De Lunes a viernes de 8:00
A.M. a 12:00 y de 1:00 P.M. a 5:00 P.M. y los sébados de 8:00 A.M. a 1:00
P.M.

QUINTA: PRESTACIONES SOCIALES

El trabajador tiene derecho a las prestaciones sociales estipuladas por las
leyes de la republica.

SEXTA: DE LAS OBLIGACIONES

EL EMPLEADO ademas de todos aquellos deberes que nacen de la relacion
juridica laboral; mediante el presente CONTRATO DE TRABAJO, esta
comprometido a cumplir, respetar y aplicar todas aquellas deberes vy
prohibiciones establecidas en el Cdédigo del Trabajo, legislacion laboral
vigente, Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de seguridad e Higiene
Ocupacional, Leyes, Decretos, Resoluciones y demas disposiciones que
emanen de las diferentes autoridades administrativas e institucionales de
gobierno y el Estado. De igual manera, se COMPROMETE dentro de sus
DEBERES a cumplir y acatar todo mando, disposicion, regulacion,
reglamentacion o directrices que emanen de la Gerencia General

Administrativa, recursos humanos; o cualquier otra instancia de cadena de



mando (Jefes, inspectores, supervisores, instructores, Auditores, etc) a nivel

interno de la empresa.

SEPTIMA: DE LAS OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR

TCC, S.A. en su calidad de EMPLEADOR se compromete a pagar a EL
EMPLEADO todos aquellos BENEFICIOS o PRESTACIONES SOCIALES que
se deriven del presente contrato de trabajo y a las cuales tenga derecho EL
EMPLEADO de conformidad con la ley, pagandoselas en el tiempo y forma
establecido por la ley.

OCTAVA: (TERMINACION DEL CONTRATO)

El presente CONTRATO DE TRABAJO podré ser terminado por cualquiera de
las partes en cualquier momento, de conformidad con lo preceptuado por la ley.
En caso de renuncia. EL EMPLEADO debera dar aviso con quince dias de
anticipacion.

Asi mismo declaramos estar de acuerdo con todas y cada una de las clausulas
gue anteceden a esta, sujetos al fiel y obligatorio cumplimiento de los demas
deberes y prohibiciones.

Leido que fue el presente contrato lo encontramos conforme, lo ratificamos y
firmamos en dos tantos de un mismo tenor, en la ciudad de Managua, al 01 de
Abril del aflo dos mil seis.

EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
Dinko lliev



ANEXO VIII: CLASIFICACION DE CARGOS EMPRESA FONOCALL

DIRECTIVO

Gerente general

Gerente de ventas
Gerente de cobros
Gerente de soporte técnico

a h w e

Contador general

ADMINISTRATIVO

Telemercadeo
Ventas directas
Técnicos

Gestores de cobro
Asistente de gerencia
Auxiliar contable
Cajero

Responsable de bodega

© © N o g s~ wDdhdPE

Gestor de recargas

OPERATIVO

1. Colector

2. Celador
3. Conserje
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