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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD
INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y transferencia de
derechos de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante Bolafios Zambrano
Wagner Enrique, por sus propios y personales derechos, a quien en lo posterior se
le denominard el “CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su Rector el Ingeniero Ernesto
Flores Cordova, a quien en lo posterior se lo denominara el “CESIONARIO”. Los
comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta ciudad de Quito Distrito
Metropolitano, habiles y capaces para contraer derechos y obligaciones, quienes
acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El Cedente dentro del pensum de estudio
en la carrera de analisis de sistemas que imparte el Instituto Superior Tecnoldgico
Cordillera, y con el objeto de obtener el titulo de Tecndlogo en Gestion de Recursos
Humanos, el estudiante participa en el proyecto de grado denominado “DISENO
DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLLAR UN PLAN
DE CARRERA EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA
SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO?”, el cual incluye la creacion de un
manual de capacitacion y plan de carrera dentro de la organizacion. b) Por iniciativa
y responsabilidad del Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera se desarrolla la
creacion del presente proyecto, motivo por el cual se regula de forma clara la cesion

de los derechos de autor que genera la obra literaria y que es producto del proyecto
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de grado, el mismo que culminado es de plena aplicacién técnica, administrativa y
de reproduccion.

SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA.- Con el antecedente indicado,
el Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita
todos los derechos patrimoniales del proyecto descrito en la clausula anterior a
favor del Cesionario, sin reservarse para si ningun privilegio especial (cédigo
fuente, cddigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). El
Cesionario podra explotar el presente proyecto por cualquier medio o
procedimiento tal cual lo establece el Articulo 20 de la Ley de Propiedad
Intelectual, esto es, realizar, autorizar o prohibir, entre otros: a) La implementacion
del proyecto por cualquier forma o procedimiento; b) La comunicacion publica del
proyecto; c¢) La distribucion publica de ejemplares o copias, del proyecto; d) Los
demas derechos establecidos en la Ley de Propiedad Intelectual y otros cuerpos
legales que normen sobre la cesion de derechos de autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podra
transferir a ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y
organizacion del programa de ordenador que es objeto del presente contrato, como
tampoco emplearlo o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera guardar
la exclusividad del programa de ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a
titulo gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor
alguno o regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.

QUINTA: PLAZO.- La vigencia del presente contrato es indefinida.
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SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA.- Las partes
fijan como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia derivada
de éste, serd resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se
solicitara la asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Camara de Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto
mediante este procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio,
pudiendo prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus
controversias a la resolucion de un arbitro, que se sujetara a lo dispuesto en la Ley
de Arbitraje y Mediacion, al Reglamento del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Camara de comercio de Quito, y a las siguientes normas: a) El arbitro sera
seleccionado conforme a lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las
partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningdn tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c)
Para la ejecucion de medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el
auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que
sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencial
y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran las instalaciones del centro de arbitraje y
mediacion de la Camara de Comercio de Quito; f) El idioma del arbitraje sera el
espafiol; y, g) La reconvencion, caso de haberla, seguira los mismos
procedimientos antes indicados para el juicio principal.

SEPTIMA: ACEPTACION.- Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.
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En aceptacion firman a los 13 dias del mes de Octubre del dos mil catorce.

f) f)

C.C. N° 1711052264 Instituto Superior Tecnolégico Cordillera

CEDENTE CESIONARIO
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Resumen Ejecutivo

Hoy en la actualidad en el mundo competitivo de las organizaciones el factor
humano es un aspecto fundamental para las empresas, es por eso que es muy importante
tomar en cuenta el factor humano debido a la competencia existe hoy en dia, por lo cual
exige a las organizaciones dia a dia mejorar la calidad tanto en el cliente interno como
en el externo para dar un mejor servicio de calidad, para lo cual se desarrollara la
implementacion de un manual de Instrucciones para Desarrollar un Plan de Carreras en
el area de Recursos Humanos en la empresa Sicobra de la Ciudad de Quito, tomando
aspectos como el perfil de cada uno de los empleados implementando también la
descripcion de puestos de cada uno de los cargos con el fin de lograr en una ventaja que

diferencie el trabajo dentro de la empresa.

Los resultados que se espera obtener es ver que se mejorar con esto en cada uno
de las areas evidenciando de forma paulatina superacion en materia de seleccion de
personal, adiestramiento y seguimiento para mejorar el perfil organizacional. Al
disponer la empresa Sicobra S.A. de un manual de plan de carreras vamos a generar en
cada uno de los empleados competitividad, mayor produccion, reduccién de indices de
rotacion y sobre todo colaboradores motivados y capacitados para el desempefio de sus

funciones.
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Abstratc

Today in today's competitive organizations human factor is a key aspect for
enterprises, is why it is very important to take into account the human factor
because of competition exists today, thus requiring the day-to-day organizations
improve the quality both internally and externally customer to provide better quality
service, for which the implementation of a manual of instructions for Developing a
Career Plan in the area of Human Resources will be developed in the company
Sicobra City Quito, taking aspects like the profile of each employee also
implementing job descriptions of each of the charges in order to achieve an

advantage that sets the work within the company.

The results to be obtained is to see it improve with this in each of the areas
gradually showing improvement in recruitment, training and monitoring to improve
organizational profile. By arranging Sicobra S.A. Company plan a career manual
we will generate in each of the competitiveness, increased production, reduced
turnover rates and especially motivated and trained to perform their functions

collaborators employees.
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Introduccion

El desarrollo del presente proyecto se realiza siguiendo una secuencia en la cual
se detalla un contexto inicial de antecedentes en donde se narra los inicios de historia de
RRHH y un breve resumen de como empieza a formarse la empresa a la cual se aplica el
presente proyecto, luego detallamos una justificacién de el por qué se realiza la presente
investigacion y a continuacion definimos cual es el problema mediante el analisis de la
Matriz T donde vemos las fuerzas involucrados y las bloqueadoras que no permiten el

normal desarrollo del proyecto.

En el segundo capitulo se analiza los involucrados en el proyecto mediante un
mapeo de los involucrados tantos internos como externos, y el analisis mediante una
Matriz de involucrados donde tomamos en cuenta como factor fundamental a nuestros

involucrados directos dentro de la organizacion

En el tercer capitulo detallamos los problemas y los objetivos en los cuales como
primer paso mediante una Matriz de Problemas vemos cuales son las causas y efectos de
nuestro problema que impide al desarrollo del problema planteado, asi mismo después

de ver los problemas mediante una Matriz de Objetivos vemos lo positivo de nuestro
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proyecto mediante medios y fines con los cuales Ilegaremos a ser concreto nuestra

presente investigacion.

En el cuarto capitulo realizamos el analisis de las alternativas mediante una
Matriz de alternativas donde daremos un orden a nuestros objetivos antes planteados
para dar una prioridad y orden de nuestros objetivos, también se desarrollara una Matriz
de Analisis de impactos de los objetivos. También mediante un diagrama de estrategias
plantearemos diferentes estrategias para llegar a conseguir nuestros objetivos del

proyecto. Y también un anélisis mediante una Matriz de Marco Ldgico.

Luego desarrollaremos la propuesta de nuestro proyecto en el cual se detallara
antecedentes, metodologias que se va a aplicar y sobre todo el manual de plan de

carreras.

A continuacion se establece un presupuesto, las conclusiones, anexos y

Bibliografias utilizadas en el presente estudio
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Capitulo |

Antecedentes

1.01 Contexto

La gestion del talento humano nacio en los afios 90 y si lo ha ido adoptando dentro
de las organizaciones evidenciando que la gestion del talento y las habilidades de sus
empleados son las que impulsan al éxito del negocio, existen muchas organizaciones
hoy en dia realizan un enorme esfuerzo para atraer empleados a su empresa, un sistema
de gestidn del talento no se lo puede dejar solo al departamento de recursos humanos. La
estrategia de cada negocio debe incorporarse en procesos a diarios en relacion de toda la
empresa. Las areas dentro de la organizacién deben compartir su informacion para que

los empleados desarrollen el conocimiento de los objetivos de la empresa.

La gestion del talento también es conocida como gestion del capital humano las
compafiias involucran la gestion del talento humano o capital humano con estrategias
con el fin de seleccionar, capacitar, desarrollar, retener, promover y movilizar a los

empleados en la organizacion.

Desde el punto de vista de la gestion del talento humano las evaluaciones de

desempefio nos ayuda con dos puntos importantes: el rendimiento y el potencial,
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adicional la gestion del talento humano busca enfocarse en el potencial que tiene el

empleado, lo que implica el desempefio dentro de la organizacion aplicando habilidades.

El talento humano no se encuentra exento de enfrentar una serie de desafios retos
que proviene del contexto socio - econdmico del entorno en el que se desenvuelve, por
lo que un profesional del RRHH debe tener muy en cuenta esta problematica y ser lo
sufrientemente adaptable a los diferentes desafios que conlleva para prepararse

exitosamente.

La apertura de mercados, los libres tratados de comercio y la orientacion hacia
exportar algo, provoca que las empresas busque sus propios métodos de prosperar ante
la competencia con oportunidades de negocios en mercados globales. Si una
organizacion no se encuentra preparada, el tema de la globalizacién puede ser un serio
obstaculo para el crecimiento, y para el crecimiento global de la empresa depende de las
leyes o reglas que coloque el estado. Para enfrentar la globalizacion respecto al talento
humano debe atraer profesionales flexibles, modernos y orientados a los negocios
internacionales, capacitando al talento humano, y desarrollando en cada uno de los

individuos el desarrollo y perfeccion.

Ahora con respecto a la incorporacién de nuevas tecnologias se pueden dar cuenta
que hace 15 afios la computadora o celular eran articulos de lujo y de dificil
accesibilidad para una persona comun y corriente, ahora la influencia de la tecnologia en
el recurso humano ha sido muy importante dado el surgimiento de software para la
administracion de planillas, evaluaciones de desempefio, mediciones de climas laborales

entre otros que con el pasar de los afios se los van perfeccionando.
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Dado todo este contexto Sicobra S. A empieza en 1996 como un Departamento de
Cobranzas del Banco Unibanco, en Junio de 1997 la empresa de cobranzas se
independiza y toma el nombre de Bricofer S.A, pero este nombre duraria solo hasta el
26 noviembre del mismo afio, es cuando Sicobra S.A inicia sus actividades
individualmente e independizandose para junto con un grupo de socios formar la

empresa.

Sicobra S.A. es la mayor compafiia de Cobranzas del pais. Desde el afio de 1996, la
empresa ha crecido sostenidamente junto a sus cedentes, incrementando su personal,

mejorando su infraestructura y actualizando su tecnologia dia a dia.

Sicobra S.A. es una empresa legalmente constituida, que se dedica al servicio de
cobranza prejudicial y judicial, administracion de cartera propia, de instituciones
financieras y casas comerciales, la misma que brinda sus servicios con seguridad y
eficiencia, siendo competitivos y considerando al capital humano como el recurso mas

importante.

Los objetivos actuales de Sic Contact Center S.A. son:

e Maximizar la recuperacion de la cartera en mora entregada pos sus cedentes.
e Apoyar activamente con la administracion del Riesgo de Crédito.

e Agregar valor a los productos y servicios ofrecidos por sus cedentes.

La Misidn es ser lider reconocido en servicios de Recuperacion de Cartera,
Telemarketing y Courier, reduciendo a niveles aceptables el Riesgo e incrementando las

ventas de los Cedentes que solicitan nuestros servicios, a través de una efectiva gestion
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con personal capacitado y altamente motivado hacia la calidad y la excelencia,
utilizando tecnologia de punta que permita optimizar los recursos que permite obtener

una rentabilidad sostenida.

La vision es ser lideres reconocidos a nivel nacional e internacional como
proveedores de productos y servicios de cobranzas. Tener personal altamente motivado
hacia la calidad y excelencia, y alcanzar las metas de rentabilidad y satisfaccion al

cliente.

Con el pasar de los tiempos la empresa ha ido creciendo y evolucionando en el
mundo de las cobranzas creando nuevos servicios, mejorando la tecnologia e
infraestructura de la empresa que hacen que cada dia crezca mas y sea reconocida tanto

en el pais como afuera de ella.

Con el crecimiento de la organizacion comenzaron a darse conflictos que con el
tiempo han sido solucionados, pero también se observa gue no todos los problemas estan
siendo tomados en cuenta para el desarrollo de la misma se ha visto la necesidad de
crear un manual de Planes de Carreras debido no se cuenta con uno dentro de la
organizacién, se identifico que hay muchos empleados que quieren ejercer una carrera
pero dada la falta de un estudio el cual motive al empleado a desarrollar sus destrezas e

identifique otras habilidades que puedan aplicarlas en su trabajo.

Con este estudio se quiere identificar un proceso continuo para el empleado
estableciendo metas e identificando los objetivos a alcanzar. Se analizd que no existe
identificado las competencias generales que hay dentro de la organizacion, existe
recurso humano que ocupan cargos sin haber seguido un proceso de plan de carreras y

designados para dichos puestos por recomendacion de algun individuo, con el
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planteamiento de un plan de carreras se quiere normalizar el procedo de crecimiento y a

su vez tener un personal motivado.
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1.02 Justificacién

El objetivo principal de esta investigacion es proponer un modelo de plan de carreras
de forma estructurada donde indique en un manual de instrucciones cuales serian los
pasos a sequir para estructura un plan de carreras dentro de la empresa Sicobra S.A. el
cual ayudaria al desarrollo y crecimiento de los empleados y crear una cultura
organizacional de los que conforman la organizacion, asi se reorganizaria la

administracion del recurso humano.

El planteamiento de un plan de carreras va a tener la finalidad de guiar a la
organizacion en su desarrollo, con una estructura de etapas de plan de carreras y dar las
recomendaciones a seguir en cada etapa a desarrollar dentro de nuestro plan de carreras
a aplicarlas en las areas dentro de la organizacion, el cual seria una propuesta importante
para los colaboradores la compafiia el que permitiria, para poder seguir con el
crecimiento que ha tenido en los ultimos afios en conjunto con el profesionalismo del
personal de la organizacion y un seguimiento correcto de los procesos que establece la

compafia.
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1.03 Definicién del Problema Central

La inexistencia de un plan de carreras en el area de Recursos Humanos se ve la
necesidad de implementar un manual de instrucciones pata el Plan de Carreras en la
empresa Sicobra S.A., identificando asi problemas en el personal y dar una propuesta la

cual se pueda implementar para lo cual se realiza una matriz T.

Tabla 1 Matriz T

Situacion Empeorada Situacion Actual Situaciéon Mejorada

Desvinculacion de personal y falta
de motivacion para crecimiento

Desarrollo eficiente y equitativo

Falta de un manual de Plan de carreras en
con la estructura del plan de

la empresa Sicobra S.A.

profesional carreras

Fuerzas Impulsadoras | PC | PC Fuerzas Bloqueadoras
g:rlzoggg;::igzzii?go optimo dentro 2 5 4 1 Falta de presupuesto

Plan de motivacion 2 5 5 2 Desinterés de la administracion de

la organizacion

Igualdad de oportunidades para Gerencia general no autorice
una vacante seleccion interna

Gerencia general no apruebe
Ergonomia laboral favorable 2 4 5 2 presupuesto para adquisicion de
equipos ergonémicos

Resistencia al cambio de la nueva
2 5 4 2 cultura organizacion por parte de
los empleados

Desarrollo de cultura
organizacional

Elaborado por: Wagner Bolafios

La matriz T nos sirve para el analisis del problema central y ver cuales son las
fuerzas impulsadoras que nos ayudaria para el desarrollo del proyecto y a su vez cuéles
son sus fuerzas bloqueadoras que impiden realizar y también nos ayuda para la toma de

decisiones.

En el siguiente andlisis vamos a identificar el problema que existe en la empresa

revisando que tipo de métodos se utiliza dentro de la organizacion para asi identificar
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nuestro problema central mediante el desarrollo de la Matriz T, identificando el

principal problema dentro de la organizacién que es la falta de un plan de carreras.

Con el anélisis de la Matriz T vamos a identificar cudles son las fuerzas
impulsadoras que nos permita el desarrollo correcto del proyecto analizando cada una de
las variables antes enumeradas con el fin de poder desarrollar estos impulsos en
fortalezas para nuestro estudio dentro de la organizacion y asi poder resolver nuestro
principal problema teniendo un personal motivado y capacitado para el desempefio de
cada una de las actividades que vaya a desarrollar dentro de la organizacion.

También se analizara las fuerzas bloqueadoras las cuales son las variables que
bloquean para el desarrollo correcto en el querer resolver con eficiencia el problema

central del proyecto para lo cual en la Matriz T se enumero las fuerzas que bloquean.

Para comenzar con el andlisis correcto de nuestra Matriz T antes desarrollado
debemos tener en claro a donde queremos llegar con el desarrollo de analitica de cada
uno de los puntos mencionados en esta matriz, viendo cuales serian nuestras fortalezas y
debilidades, ver si es factible o no el desarrollo dentro de la organizacion de un plan de
carreras lo cual conlleva a que tengamos que realizar de estudios de los diferentes tipos
de perfiles que existen en la organizacion, que proceso se maneja dentro del area de
RRHH para el manejo de ascensos de un personal, cuales son las politicas que hay para
aplicar a una vacante, ver si existe un disefio de analisis de puesto. Implementando estos
puntos mencionados en la Matriz T el nivel promedio de los empleados de la
organizacion subira y los departamentos de personal dispondra de un conjunto humano

mas calificado y mejor motivado para atender las diferentes vacantes que se presenten.
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Con esto llevaremos a que dentro de la organizacion exista igualdad de
oportunidades, satisfaccion profesional, interés del empleado, conocimiento de las

oportunidades que existan.

Las ventajas del desarrollo de los puntos analizados en la Matriz T son que nos
permitiria coordinar las estrategias generales de la compafiia con cada una de las
necesidades que tenga el personal para asi poderlos preparar mejor para cada uno de los
puestos, también permite el desarrollo de los empleados para poder estimar el talento de
los recursos humanos y un punto importante que podria disminuir la tasa de rotacion

dentro de la empresa.

Para el desarrollo se puede tomar aspectos como la asesoria profesional el cual
ayude con informacién especializada en la descripcion de cada puesto y que se requiere
para cada uno de estos, otro aspecto es la autoevaluacion del personal asi es facil
determinar las habilidades y el potencial de cada uno de los colaboradores, otro punto
seria la evaluacion del entorno en el que se trabaja ya que este conlleva a que un

empleado se sienta a gusto dentro de la organizacion.

Con este analisis es importante que el plan de carreras constituye un instrumento
idoneo para hacer frente a las necesidades que tiene el empleado, si los administrativos
de la organizacién darian importancia a este tema es mas probable con los empleados se

fijen mestas profesionales y trabajar por alcanzarlas

Observamos dentro de la empresa que existen factores los cuales nos impulsan a
realizar el proyecto en mencion por lo cual tenemos fuerzas impulsadoras como el de

tener personal capacitado dentro de nuestra organizacion lo cual facilitaria el desarrollo
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optimo del proyecto planteado para asi tener un capital humano que aporte con el

desarrollo de nuestra empresa.

Debemos crear un plan de motivacion para el talento humano el cual con el
desarrollo de la motivacion en cada uno de los individuos ayudaria a nuestra

organizacion tener mejor rendimiento en cada uno de las tareas a desarrollar dia a dia.

Crear un sentido de igualdad en el cual todos los empleados aptos y capacitados
puedan desarrollarse para poder aplicar a una vacante en la organizacion mediante un
concurso de merecimiento en el cual se verd muchos aspectos para poder escoger al

mejor.

Con un plan de desarrollo profesional nos veremos en la lucha sana de cada uno de
nuestros empleados con el afan de ser mejores dentro de la organizacion desarrollando

competencias que den un plus diferente a otros empleados dentro de la organizacion.
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Capitulo 11

2.01 Mapeo de Involucrados

Gréfico 1 Mapeo de Involucrados

Accionistas
Empleado

Empresa
Familia
Faltade unmanual de Plan
Comunidad de carrerasen laempresa
SicobraS.A.
Gobierno
Ministerio de
Relaciones IESS

Laborales

Elaborado por: Wagner Bolafios

Departamento
RRHH

Clientes

Directivos

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



@
@ . - @ Recursos Humanos
Administracion &Persona 12
SYCORDTILLERAD Cordillera
2.02 Matriz de Involucrados
Tabla 2 Anélisis de Involucrados
MATRIZ DE INVOLUCRADOS
INTERESES
ACTORES SOBRE EL PROBLEMAS nRAiCr\J%F,{ASTOoSé v 'S'\(')EEEEEES CONFLICTOS
INVOLUCRADOS | PROBLEMA | PERCIBIDOS CAPACIDADES | PROYECTO POTENCIALES
CENTRAL
PERSONAL QUE
EES"SESN AL |FALTADE !:%IEAFé:TllTFfA\(E:TON PERSONAL NO PRESTE
CAPACITACIONES ALTAMENTE IMPORTANCIA A
ALTAMENTE ES PARA EL
CAPAGITADO | A PERSONAL PERSONAL CAPACITADO SUS
CAPACITACIONES
EMPRESA FALTA DE REALIZAR PLUCIDAD
DARSE A EMPLEADOS CAMPARNAS SER REALIZA NO
CONOCER FUNCIONALES PUBLICITARIAS | 220\ neipos | SURTAEFECTO
DENTRO Y QUE PUEDAN PARA DAR A DENTRO v PARA DARSE A
FUERADEL |APORTARPARA |CONOCERA FUERA DEL PAJs | CONOCER
PAIS LLEGAR AESTE | NUESTRA DENTRO Y FUERA
OBJETIVO EMPRESA DEL PAIS
PLAN DE
DEFINICION 'P'}'_Xﬂfzss'gg EN INCENTIVOS
DE ADONDE | NO SEDEFINEUN | |\ "o v o PARA EL
SE QUIERE PLAN DE DENTRO DE LA | PERSONAL PERSONAL NO
LLEGAR CON |MOTIVACIONAL | ciooce 'oana | MOTIVADO TOME EL
EL PERSONAL LOS IMPACTO QUE SE
PROYECTO REQUIERE EN EL
DIRECTIVOS EMPLEADOS PERSONAL
DAR LAS
DIRECTRICES TOMA DE
NO SE TOMAN NECESARIAS DESICIONES DIRECTIVOS NO
TOMA DE DESICIONESDE | paa’| o CORRECTAS TOMEN
DESICIONES | MANERA AYUDADELA |PARAELBIEN DESICIONES
OPORTUNA DE LA CORRECTAS
TOMA DE ORGANIZACION
DESICIONES
B SE HAGA UNA
MALA NO SE TIENE UN | INVERSION EN gE;g%g'ﬁ:‘LDE MALA
SELECCION | CORRECTO PARAMEJORAR | —Cr -0 o | SELECCION DEL
DEL PROCESO DE EL PROCESO DE | £ c ARGO A PERSONAL PARA
PERSONAL | RECLUTAMIENTO |SELECCION = EL CARGO A
DESEMPENAR ”
RRHH EVALUACION EEESSE(';AI\TEEAR
IAEC’)\'TEIS ACION 28 fﬂiTﬂiNBE)gX'L DEL CLIMA CLIMA LABORAL | DESMOTIVADO
MEDIANTE | EFICIENTE QUE | ZABORAL PARA | IDONEO DENTRO | QUE GENERE
ESTE AYUDE AESTA | TOMAR LAS DE LA | TIEMPOS
ESTUDIO PROBLEMATICA |ACCIONESDEL | ORGANIZACION | MUERTOSEN LA
CASO ORGANIZACION
FALTA DE INEXISTENCIA DE | CREACION DEL | PERSONAL INDICES ALTOS
MOTIVACION | UN PLAN DE PLAN DE ALTAMENTE DE ROTACION
CARRERAS CARRERAS MOTIVADO DEL PERSONAL
EMPLEADOS DE PERDIDA DE
LA EMPRESA NO EXISTE  |FALTA DE CREACION DE < | MORAL,
. FORMAS DE COMUNICACION
COMUNICACI | COMUNICACION | -t INTEACION | INTERNA ENFOQUE,
ONCONEL |INTERNA CON EL EFECTIVA RENDIMIENTO EN
PERSONAL | CORRECTA LOS EMPLEADOS

PERSONAL
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REALIZAR

QUESELEs | FALTADE CAPACITACION | CLIENTES

SE LA MEIOR | PERSONALIZACIO | ES DE SATISFECHOS | pern ior be

CLIENTES A o NEN LA ATENCION AL~ |CON LA LIS
i ATENCIONAL | CLIENTE TENCION
CLIENTE DENTRODELA | BRINDADA

ORGANIZACION

Elaborado por: Wagner Bolafios

La matriz de involucrados es un instrumento que permite identificar a aquellas personas
y organizaciones interesadas en el éxito del proyecto, aquellas que contribuyen o son
afectadas por los objetivos del mismo, y a quienes tienen un poder de influencia sobre

todos los problemas que hay que enfrentar.

El andlisis de los involucrados constituye un instrumento indispensable para
comprender el contexto social e institucional de un proyecto, programa o politica

social !

Para el presente proyecto realizamos el siguiente anélisis en el cual podemos
observar como actores involucrados directos a la empresa, directivos, RRHH,

empleados de la empresa y clientes.

El involucrado directo es la empresa que tiene como interés requerir de personal

capacitado, y darse a conocer dentro y fuera del pais, por lo cual los problemas

! http://www.indetec.gob.mx/eventos/cepal2012/materiales/HectorOyarcePRESS3. pdf
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percibidos se dan por falta de capacitacion de personal y también la falta de empleados
funcionales los cuales puedan aportar con mas de su trabajo para la organizacion. Lo
que la empresa debe realizar es inversion para capacitaciones del personal y debe
realizar mayor campafia para darse a conocer como empresa y asi captar mayor
clientela. Los intereses de la organizacion es tener un personal altamente capacitado y

mediante un buen servicio darse a conocer en el pais y afuera del pais.

Por parte de los directivos en la planificacion que se realiza anualmente debe definir
a donde quieren llegar con el presente proyecto y deben tomar las decisiones de una
mejor manera. Para lo cual los problemas percibidos por la directiva de la organizacion
es que no se define un plan de motivacion para el personal y las decisiones no se las
toma de manera oportuna, para lo cual deben realizar inversion anual para la
implementacion de un plan de incentivos para los empleados y dar las directrices
necesarias para la ayuda de toma de decisiones y con esto tener un personal altamente

motivado.

Para el departamento de RRHH se pudo identificar que existe una mala seleccion
del personal lo cual genera un indice alto de rotacién del personal y se pudo observar
que personal no esta motivado y adicional no se ha realizado un estudio del clima
laboral que existe para lo cual se debe realizar una revision del proceso de seleccion 'y

una evaluacion del clima laboral.
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Lo que se busca con la identificacion de los involucrados es el poder saber con
quienes debemos trabajar en este proyecto y a quienes debemos dirigirnos para poder

ver los procesos y también tener el apoyo necesario de cada uno de estos involucrados.
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Capitulo 111
Problemas y Objetivos

3.01 Matriz de Problemas

La matriz del Problema es préacticamente la parte mas importante de la

investigacion del proyecto.

Se puede decir que es una estructura constituida por muchos elementos

imprescindibles que son parte de los que se involucran en el proyecto.

En la presente matriz vemos que esta compuesta por causas y efectos en cada uno
de ellos son los problemas que afecta directamente, los problemas que afectan

indirectamente y las estructurales.

Con esta matriz pudimos identificar el problema central el cual es que no se dispone

dentro de la organizacién de un manual de plan de carreras lo que dificulta varios
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aspectos dentro de la empresa como incumplimiento de procesos, falta de estudios de un
plan de carreras, no se observa una evaluacion que genere que podamos ver cuéles son
las cualidades de nuestros empleados, también que no existe una correcta seleccién del

personal y asi varios problemas mas los cuales pudimos identificar.

Con el andlisis de la matriz de problemas lo que queremos es enfocarnos en los

objetivos para ver un mayor entendimiento de los problemas dentro de la organizacion.
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Personal sin competencias T Personal no idéneo para el
que llenen las ex;_)ectativas Improductividad cargo o insatisfaccion en el Tiempos muertos
del reclutamiento
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Falta de un manual de Plan de carreras en la empresa
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Carencia de un manual de
procesos para la gestion

del personal

[

Mala Evaluacion de
desempefio para los
empleados

Mal direccionamiento
de funciones al
personal
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1

Incumplimiento
de proceso para
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personal interna

Elaborado por: Wagner Bolafios

Conformismo

Incorrecta seleccién
del personal para el
cargo a ocupar

Plan de incentivos mal
enfocado

[

|

A

Ausencia de planes de

motivacion e incentivos

Personal sin
Motivacion de
crecimiento
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Directivos de
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de carreras

i

Insuficiente
presupuesto

|

Manuales de
descripcion de
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3.02 Arbol de Objetivos

Graéfico 3 Arbol de Objetivos

i i i io L Desarrollo de competencias
Mejoramiento de la induccién Alcanzar metas y objetivos et i
que se le da al empleado g ¢} q

nuevo en el cargo por el nivel superior

—

. IMPLEMENTACION DE PLAN DE CARRERA PARA LA EMPRESA SICOBRA S.A.

definidos en la alta Gerencia

A

= T =

Anélisis del plan . Estudl(_)’de = Practicas de valores
estratégico y politicas de implementacién por parte institucionales
Reclirsos Humanos de los altos mando
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El arbol de objetivos es la version positiva del arbol de problemas, permite
determinar las areas de intervencion que plantea el proyecto. Para elaborarlo se parte del
arbol de problemas y el diagnostico, es necesario revisar cada problema (negativo) y
convertirlo en un objetivo (positivo) realista y deseable. Asi las causas se convierten en

medios y los efectos en fines.?

De acuerdo a esta matriz observamos que el proposito principal es la
implementacién de un manual de instrucciones de plan de carreras para la empresa
Sicobra S.A. en donde se observa que se pudo realizar objetivos positivos de la matriz

de problemas.

En la matriz actual podemos analizar que la empresa necesita aspectos positivos
como que se debe definir politicas para poder realizar un plan de carreras, con esta
matriz el proposito de nuestro estudio es obtener un modelo que va a explicar el proceso
0 método necesario a seguir para la implementacion de nuestro proyecto y asi podamos
determinar un cambio que pueda solucionar nuestro problema. Con esto también
creamos una imagen mas panoramica y completa de las posibles situaciones que se

pueden crear para lograr nuestro objetivo que es el cambio dentro de la organizacion.

2 http://arboldelproblema.bligoo.es/el-arbol-de-objetivos-medios-fines#.VDL42md5MXs

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO


http://arboldelproblema.bligoo.es/el-arbol-de-objetivos-medios-fines#.VDL42md5MXs

@ . - @ Recursos Humanos
Administracion &Personal 21

SYCORDTILLERAD Cordillera

Capitulo IV
Andlisis de Alternativas

4.01 Matriz de Alternativas

Tabla 3 Matriz de Alternativas

VARIABLES NECESIDADES DE RECURSOS DURACION
- ESE-II—.II_?CI:'I&IDAD DEL PUNTAJE | PRIORIDAD
ESTRATEGIAS | HUMANOS | TECNICOS | FINANCIEROS PROYECTO

Analisis del plan
estratégico y

politicas de 3 4 4 5 4 20 MEDIO ALTO
recursos
humanos

Estudio de la
implementacion
por parte de los
altos mandos

3 3 4 3 4 17 MEDIO ALTO

Précticas de
valores 3 3 3 3 5 17 MEDIO ALTO
institucionales

Direccionamiento
adecuado a
personal de 3 3 4 4 4 18 MEDIO ALTO
funciones a
realizar

Manual de plan

. . 3 4 4 4 4 19 MEDIO ALTO
de incentivos

Disefio de
procesos de
gestion del
Talento Humano

4 4 4 4 5 21 ALTO

Elaboracion de
una plantilla de
evaluacion del

desempefio

3 4 4 3 5 19 MEDIO ALTO

Creacion de
manual de
descripcion de
cargos

4 3 4 4 5 20 MEDIO ALTO

TOTAL 26 28 31 30 36 151
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El andlisis de alternativas consiste en identificar estrategias alternativas a partir del
arbol de objetivos, que si son ejecutadas, podrian moverse el cambio de la situacion

actual a la situacion deseada.

Después de identificadas las distintas estrategias se debe evaluar cada una con

varias herramientas de analisis que en realidad son filtros para ir seleccionando.’

En nuestro analisis de la matriz de alternativas pudimos dar un orden a las
prioridades que tenemos en nuestro proyecto dando un orden logico tomando en cuenta
aspecto humanos, técnicos y financieros. Con esto nos pudimos dar cuenta dandole un
puntaje donde 1 es no viable y 5 es viable, donde se puede observar que lo mas
importante con alternativa es el disefio de un manual de procesos de gestion del personal
con el cual el departamento de RRHH realice de manera correcta la gestion del personal
para cada una de las areas y asi podamos tener dentro de nuestra organizacion personal a
gusto en sus funciones diarias y a partir de este poder realizar correctamente nuestra

implementacion de un plan de carreras.

% https://es.scribd.com/doc/37811428/Matriz-de-Marco-Logico-Analisis-de-Alternativas
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4.02 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos

Tabla 4 Matriz de Anélisis de Impactos de los Objetivos

FACTIBILIDAD | IMPACTO IMPACTO
OBJETIVOS ALOGRARSE | DE GENERO | AMBIENTAL RELEVANCIA | SOSTENIBILIDAD
El impacto
ambiental que va
a tener con este
El disefiar el En Ia_1 compafiia | punto es muy
se alinearaa lo | importante ya .
manual de L El compromiso .
FOCESOS €5 que el estado | que el disefio de de la emoresa es Alto compromiso de
prac mantiene un manual de mp responsabilidad por
— factible ya que se cumplir con este -
Disefio de tiene actualmente en | procesos de obietivo para dar parte de la gerencia
procesos de - el plan del gestion de ) P General, Desarrollo
- aceptabilidad por L asi mayor

gestion del Buen Vivir en | personal ayudara | . . Humano para hacer
parte de la alta L o . importancia al . -

Talento humano - el objetivo N° | a mejorar . asi cumplir las
gerencia lo cual B | - d capital humano ; q
dara un orden a la 3 "mejorar la | tiempos de de la normas internas de

i calidad de vida | respuesta y poder o Sicobra S.A.
gestion del . organizacion
de la asi menorar
personal -
poblacién costos de
papeleos
reduciendo
tiempos
Para la Es un punto Gran responsabilidad
Con la creacion - Responde deun | . P de la alta gerencia y
creacion de importante para

Creacion de
manual de

de este manual se
va a dar un orden
y asi también que

este manual se
basara
basicamente a

orden que se le
va a dar y asi los
colaboradores

la compafiiay va
a tener una gran
relevancia para

Desarrollo Humano
al detectar que falta
un manual ya que

descripcion de el personal sepa o van a estar existen empleados
las politicas : todos los
cargos cuales son sus . tranquilos en sus que no saben cuales
; internas de la colaboradores y .
funciones dentro puestos de son sus funciones en
empresa - para la alta
de cada cargo - trabajo - cada cargo que
Sicobra S.A gerencia
desarrollan.
. Gestionar que se
Revisar el plan Se basa en las d
o P cumpla con el Asegurar que Mayor
estratégico del politicas o .
' plan estratégico y | personal de responsabilidad por
P departamento de | internas de la - :
Anélisis del plan politicas de implementarse el | parte de Recursos
o Recursos empresa para P
estratégico y . recursos plan estratégico | Humanos para que se
e Humanos para poder revisar .
politicas de humanos que se | cumpla con las | ejecuten de manera
saber que proyecto que | . . ; :
recursos - implemente estrategias que inmediata los
estrategias se han >
humanos dentro de la se hayan procedimientos
debemos usar y planteado en el L - - P
P organizacion para | implementado en | segun politicas de la
con que politicas | plan - e
- el bien de los este analisis empresa
se puede basar estratégico
empleados
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Elaboracién de
una plantilla de
evaluacion del
desempefio

La elaboracion de
una plantilla de
evaluacion del
desempefio creara
en los empleados
mayor

La compafiia
debe alinearse
al objetivo N°
2 del Plan del
Buen Vivir
"Mejorar las
capacidades y
potencialidades
de la
ciudadania”, en
la cual habla

Al laborar este
tipo de
evaluaciones
podemos también
medir el clima

La evaluacion de
desempefio es de
importancia ya
que con esto
podremos medir
que nivel de
empleados tiene

El departamento de
RRHH debe verificar
que se cumpla con la
evaluacion de
desempefio por parte
de las jefaturas de

Manual de plan
de incentivos

competitividad y laboral dentro de | la compaiiia 'y se .
P que fortalece la B cada rea de la
asi poder - la organizacion debe remover al N
capacidad de organizacion.
superarse logros empleado de sus
I funciones
individuales de
acuerdo a la
evaluacion del
desempefio
La
organizacion
en base al Plan
del Buen vivir Es de gran

Con este plan de
incentivos
podremos generar
empleados
motivados y
comprometidos
con la
organizacion

podemos decir
que se basa en
el Objetivo N°
3 "Mejorar la
calidad de vida
de la
poblacién”, ya
que este punto
habla que
vincula la
creacion de
condiciones
para satisfacer
las necesidades
materiales,
psicoldgicas,
sociales y
ecologicas

Podemos decir
que los
empleados con el
plan de
incentivos van a
estar motivados
por lo cual
pueden
incrementar su
productividad

importancia la
implementacion
de un plan de
incentivos ya
que podemos
generar
competitividad
entre los
empleados lo
cual generaria
mayor
productividad,
menorar tasas de
rotacion de
personal

Este proyecto
beneficiaria al
personal de
produccion que es el
motor fundamental
de la empresa
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Con esta buena
direccion el

La
organizacion
debe basarse
en Plan del
Buen Vivir con
respecto a este

En este aspecto
incluir en las
funciones del
personal a

nto en el rsonal con . . R nsabili
talento humano puntoen el personal co La importancia esponsabilidad de
. . . primer objetivo | capacidades velar por esto el
Direccionamiento | podréan saber - que se les da con
que es la diferentes como departamento de
adecuado a exactamente - . este )
igualdad de en sumayoriaen | .~ . - RRHH dandole el
personal, de cuales son sus cohesion e la emoresa son direccionamiento sequimiento
funciones a funciones ensus | . il P a los empleados guimi
: .| integracion personas No respectivo a cada
realizar cargos y se podré : : de la
social a las Videntes los N uno de los
dar un orden que organizacion
beneficie a la personas en cuales deben empleados.
ordanizacion este aspecto tener las mismas
9 dar a conocer | obligaciones que
todas los demas
funciones que | empleados.
deben realizar
sin excepcion.
Para la . -
implementacion Segun Politicas
internas de la
de estos proyectos N
proy organizacion Tener personal .
los altos mandos loa al Alto compromiso por
también deben oa altos Velar con mayor arte de los altos
; ; p
Estudio de la - mandos - capacitado y - .
- . realizar sus - responsabilidad mandos para invertir
Implementacion estudios en los designaran un los recursos entrenado en estos estudios
por parte de los presupuesto . disminuyendo ;
cuales puedan ver . internos de la P para el bien de los
altos mandos - que sea viable N indices de
que tan viables y organizacion = empleados y la
para rotacion del A
que presupuesto | : organizacion
se les podria dar a implementar el personal
lan de
estos para su P
: L carreras.
ejecucion
Dar un
inesltrlljctivo Crear en los
El &rea de RRHH | . empleados de la
interno a los

Précticas de
valores
institucionales

deberia realizar
campafias para
motivar al
personal en
practicar los
valores
institucionales de
la empresa
Sicobra S.A .

empleados de
la organizacion
para la practica
diaria de los
valores
institucionales
con el fin de
mejorar la
cultura
Organizacional

organizacion
cultura
organizacional en
la cual se
implemente por
parte de los
mandos altos
Conciencia en el
respeto a todo ser
vivo

Colaboradores
quien practican
buenos valores
dentro y fuera de
la organizacion
dando una
imagen buena a
los demas

Velar para una
campafia correcta
para cada uno de
nuestros empleados
de la organizacion.
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Para este punto
la empresa se
basa de
acuerdo al plan
del Buen Vivir

Se debe realizar
un mejor analisis
para mejorar de

mejor manera un - Generar en
. . del Objetivo 6
. plan de incentivos : colaboradores un -

Enfocar de mejor garantizando el | 7. Tener mayor Estudios mensuales

en el cual los - clima laboral . .
manera el plan de trabajo estable, | .. productividad al | de impacto del plan
- . empleados - - idoneo y
incentivos dentro : justo y digno tener personal de carreras en los

entiendan de personas -
de la - en su - capacitado y empleados de la

N mejor manera L motivados dentro . A,

organizacion diversidad de motivado. organizacion.

aclarando las de la

o formas creando o
politicas para organizacion.
planes de

acceder a este
plan de
incentivos.

incentivos para
los empleados
de la
organizacion.

Mediante esta matriz de analisis del impacto de objetivos podemos dar un analisis de los
objetivos que nos planteamos dentro de la organizacion para el proyecto, también vemos
que factible es realizar el proyecto mediantes los objetivos planteados y a su vez darnos
cuenta el impacto de género que podemos tener, adicional el impacto de ambiente en el
cual podemos ver como contribuimos con nuestro proyecto, la relevancia que tiene al ser

realidad los objetivos planteados y que sostenible que viables es nuestro objetivo.

En la matriz detalla se observa que como primer objetivo es realizar el disefio de un
manual de procesos de gestion para el personal, como segundo objetivo es la creacién de
un manual de descripcidn de cargos, también otro objetivo a plantearse es el analisis de
un plan estratégico y politicas de RRHH, adicional otro objetivo es la elaboracion de
una plantilla de evaluacion de desempefio de acuerdo a su cargo con el cual queremos

dar un direccionamiento a que cada uno de las personas que laboran en la empresa sepan
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cudles son sus funciones en cada uno de sus puestos y asi poder generar mayor

productividad a cada uno de los empleados de la organizacion.

Adicional otro objetivo seria el implementar un manual de plan de incentivos con el
cual se requiere generar en el empleado una mayor competitividad y también con esto

generar mayor productividad y asi cada unos de los colaboradores se sientan motivados.

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



Q Recursos Humanos

¢

SYCORDTILLERAD

Administracién
Cordillera

28

4.03 Diagrama de Estrategias

llustracion 4 Diagrama de Estrategias

Implementar un plan de incentivos para todo personal,
sobre todo para personal con estudios para mejorar la

estabilidad de los empleados dentro de la organizacion.

\ 4

Falta de un manual de Plan de Carreras en la
empresa Sicobra S.A.

$3500 100%

A 4 A 4

A 4

Componente Sectorial Componente Sectorial
Directo 30% Indirecto 35%

Componente Sectorial
Estructural 35%

\ 4

A 4

Realizar un Implementacion de

levantamiento de
estudios académicos
que tiene personal de
la empresa 5%

manual de funciones

para cada uno los
cargos de la
organizacion.10%

\ 4

A

y

Creacion de una
herramienta para la
fluida
comunicacion
interna. 15%

A 4

Asignar un
presupuesto para
desarrollar un plan
de incentivos 10%

capacitaci

necesidad

Creacion de una

On constante

al personal segun sus

es. 15%

A 4

A

y

Crear campafas para
incentivar a todo el
personal que se sigan
preparando con estudios.

10%
v

Organizacion de procesos

de seguimiento de
personal que obtiene

estudios o capacitaciones.

15%

Crear estabilidad en los
empleados mediante sueldos
acorde a sus funciones. 10%

Asignar un presupuesto
anual para temas de
capacitacion por la alta
gerencia. 10%
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El diagrama de estrategias tiene como finalidad de conocer el efecto principal, cual
es el propdsito de la investigacion en el cual también se asigna un presupuesto acorde a
lo que la empresa tendria que invertir en el proyecto. Adicional también se compone de

las estrategias que vamos a realizar para llegar a nuestro objetivo.

En nuestro analisis que realizamos pudimos asignar un presupuesto con el cual
vamos a repartir para cumplir con nuestras estrategias establecidas, para con estas
estrategias lograr los objetivos del proyecto que es la creacion en la empresa de un plan
de carreras, estas estrategias planteadas nos ayudaran al desarrollo y logro de nuestro
propdsito con la colaboracion de cada uno de los empleados de la organizacion y

tambien de los directivos de la empresa.

El proposito de este analisis fue también el de distribuir porcentajes con los cuales

se realiza el proposito de estas estrategias planteadas.
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4.04 Matriz de Marco Logico

Tabla5 Marco Logico

MEDIOS DE
OBJETIVOS INDICADORES VERIFICACION SUPUESTOS
ilrrth]szLetriT\]/?)r;ta;ruantgliag OIeersonal Todo el personal del area del E:rcslgis;?s grieh?cgiadhzggigleo Reforma a las politicas de plan
> P cop ' produccion en un 100% tendra P P . . - h P P

FINALIDAD con estudios y asi mejorar la ; - de que tipos de incentivos de incentivos de la empresa

estabilidad de los empleados acceso al plan de incentivos que se refiere el personal de la Sicobra. S.A

emple implementara en el 2015 P P T

dentro de la organizacion. empresa

Disefio de un manual de

instrucciones para desarrollar un | Con esta implementacion de bajar | Estudio de tasas de rotacion
PROPOSITO plan de carreras en el area de los indices de rotacion del personal | mensual por parte del area de | Medicion del clima laboral

recursos humanos de la empresa | en un 30% en el segundo semestre | RRHH y presentacion de dentro de la organizacion.

Sicobra S.A. de la ciudad de del 2014 reportes estadisticos.

Quito

Manual de funciones El departamento de RRHH

P lisi P

Analisis de Cargos Con estos analisis de los debera realizar un seguimiento L
COMPONENTES — componentes se espera obtener un continuo para verificar que Una reingenieria del manual de

Implementacion de{plan de personal en un 80% satisfecho y ersonal fe encuentre g funciones de la empresa

carreras para cada area motivado en la organizacion pers: X

Capacitacion constante motivado mediante encuestas

itaci
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ACTIVIDADES

Realizar un levantamiento de
estudios académicos que tiene
personal de la empresa

Recurso tecnoldgico y Humano

Asignar un presupuesto para
desarrollar un plan de incentivos

Recurso Financiero

Organizacion de procesos de
seguimiento de personal que
obtiene estudios o
capacitaciones.

Recurso Humano y Plan de
Capacitacion

Implementacion de un manual
de funciones para cada uno de
los cargos de la organizacion

Desarrollo de manuales

Crear estabilidad en los
empleados mediante sueldos
acorde sus funciones

Recursos Financieros

Creacion de una herramienta
para la fluida comunicacién
interna

Recursos tecnolégicos y humanos

La Gerencia en conjunto con
el departamento de RRHH
debe realizar este andlisis de
escalas salariales dentro de la
organizacion para asi tener
una igualdad en sueldos y a
través del departamento de
O&M se verifique si los
manuales de procedimientos
estan acorde a la actualidad
del la organizacion

Los accionistas y la alta
Gerencia de la empresa Sicobra
S.A. aprueben la propuesta de
la implementacion de un Plan
de Carrera
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“El Marco Logico se puede definir sintéticamente como una matriz de
planificacion que incluye los aspectos basicos de un proyecto institucional, de una
Politica, un plan, un programa o un proyecto de intervencion puntual. Es un instrumento
basico que facilita el disefio, la ejecucidn, el seguimiento y la evaluacion de las acciones

en cualquiera de los niveles mencionados.”4

En el presente Marco Légico desarrollado tenemos una finalidad con la cual
debemos partir para el desarrollo de nuestro proyecto. Con el propdsito vemos que
tenemos un impacto directo que debemos lograr con el proyecto dentro de la
organizacion, puede ser este punto una hipotesis sobre el impacto o beneficio que

deseamos lograr.

Con los componentes del marco légico vemos que podemos tener programas,
proyectos, servicios y areas de intervencion que se requiere completar para el alcance

del proposito.

Adicional, observamos diferentes actividades que pueden ser las tareas a
ejecutarse para poder completar cada uno de los componentes mencionados y puedan

implicar también el costo de este mismo.

* http://www.iapgroo.org.mx/website/biblioteca/doc2marcologico.pdf
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Capitulo V

Propuesta
5.01 Antecedentes

La implementacién de un plan de carreras es una opcién buena para cualquier

empresa que quiere cumplir con el objetivo de motivar e implicar a los empleados de la
organizacion en la vida de la empresa, para asi poderles dar mayor capacitacion y tener
colaboradores eficientes y con posibilidades de mejorar profesionalmente a su vez que
también mediante esto se ve que la organizacion mejora su produccion y atencion al

cliente.

Con el presente proyecto lo que se requiere hacer es implementar un plan de
carreras dentro de la organizacion de formacion individual con uno o mas trabajadores
de la empresa Sicobra S.A., teniendo en cuenta los efectos y objetivos que pretendemos,
comprometer a los empleados y a la empresa al buen uso de este manual para el
desarrollo de formacion tomando en cuenta otros factores de un cuadro de competencias
que influye en la empresa para la creacion de un plan de formacién continua y la

evaluacion. En este proceso que debe ser continuo el colaborador establecera sus metas
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de carrera dentro de la organizacion y sera capaz de poder identificar los medios por los

que alcanzara su profesionalizacion dentro de la empresa.

Existen muchos trabajadores que no se implican demasiado con la empresa
limitandose nada mas a cumplir sus funciones pero sin un objetivo claro personal de
crecimiento dentro de la organizacion. Existen que muchos pueden ver sus posibilidades
de ascender son escasas 0 no se los valora de algun aspecto. La creacién de este plan de
carreras no solo puede implicar a posibles trabajadores si no que también se tomara en
cuenta a cada uno de los empleados. Se pude desarrollar posibles aptitudes de cada uno

de los colaboradores.

El objetivo principal del desarrollo del plan de carreras es formar profesionales
de cada uno de los colaboradores con alta ponencia mediante una planificacion de
acciones como el de gestion de personal, formacion que se les da, la rotacion,
promocion, la cobertura de la empresa del puesto en el tiempo planificado por la persona
idonea para el cargo, la garantia para la organizacion de que por una parte existira una
cobertura de los puestos directivos y por otra parte las personas de direccidn tendran una

dindmica de desarrollo.
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5.02 Descripcion de la herramienta metodoldgica

5.02.01 Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion se enfocara al analisis organizacional y al sondeo de

las necesidades y carencias de la empresa.

5.02.02 Modalidad bésica de la investigacion

Esta investigacion va dirigida esta dirigida para el talento humano de la
organizacion mediante el disefio de un manual de Plan de Carreras para el area de
Produccion de la empresa Sicobra S.A. bajo un modelo de investigacion de campo que

nos dara las pautas para la toma de decisiones.
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5.02.03 Tipos de Investigacion

Exploratoria. Aqui se describe los diferentes problemas o situaciones encontradas que

nunca antes se han estudiado dentro de la organizacion.

Descriptiva. En este tipo de investigacién damos detalles a los problemas o carencias

dentro de la investigacién, contribuyendo con ideas para la solucion de los mismos.

Documental. Es una investigacion que mediante documentacion obtendremos

informacion de apoyo para la elaboracion del proyecto.

5.02.04 Etapas de la investigacion

¢ Diagnosticaremos en general la situacion real de la empresa en la actualidad

sobre el manejo de un plan de carrera para cada uno de los cargos.

e Detectar la problematica que tiene la empresa Sicobra S.A. para asi determinar

las necesidades y falencias que tiene la organizacion.
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e Implementacion y disefio del manual de plan de Carrera.

5.02.05 Poblacién y muestra

La investigacion sera realizada y aplicada a los diferentes colaboradores que
pertenecen a la empresa Sicobra S.A., de cada una de las areas existentes dentro de la

organizacion:

e Auditoria Interna

e Contabilidad y Finanzas
e Recursos Humanos

e Sistemas

e Produccién

5.02.06 Recoleccién de la informacion

Para el desarrollo del presente proyecto la fuente de informacidn principal se
obtendra de la empresa, conjuntamente con documentos de soporte el tema como libros,

revistas e internet.
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5.03 Desarrollo

5.03.02 Disefio de Puestos

Los puestos son el vinculo importante entre las personas y la organizacion, para
esto el departamento de RRHH debe no solo obtener y mantener una fuerza de trabajo
idénea si no que también tiene que saber comprender profundamente los disefios de
puestos. Para el disefio de puestos se requiere elementos organizativos que tiene relacion
con la eficiencia, la parte ambiental (habilidades, disponibilidad de los empleados, y
entorno social) y también la parte de las conductas como autonomia, responsabilidad y
otros factores, que deben ser considerados para crear ocupaciones productivas y
satisfactorias. Cuando hay serias deficiencias en el disefio de puestos, se presenta indices
de rotacion del personal, ausentismos en la organizacion y otros factores que se debe

tener muy en cuenta como departamento de RRHH.

Existen elementos que debemos tomarlos en cuenta para el disefio de puestos
elementos relacionados con la eficiencia, las especificaciones que constituyen un
elemento esencial en el disefio de puestos, como se lo enfoca el flujo de trabajo y

practicas laborales.
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Para el desarrollo del disefio de puestos es muy necesario el tomar en cuenta
tanto habilidad como la disponibilidad de los empleados en potencia y asi mismo se

tiene en cuenta el entorno social de los empleados.

Para el disefio de puestos hay que ver un elemento como son los elementos
conductuales realizando investigaciones conductuales con el fin de que exista un
ambiente de trabajo que este a gusto de los empleados. El aumento de los aspectos
conductuales quizas pueda repercutir en la eficiencia del empleado. Asi también a
medida que un puesto de la organizacion se hace méas especializado sube también la
productividad. Respecto a si la productividad del puesto continua en ascenso cuando las

ventajas de la especializacion sobrepasan las ventajas de falta de satisfaccion.

Tomando estos factores antes mencionados se realiza un analisis de puestos en la
empresa Sicobra S.A en el cual se puede observar que existen elementos conductuales
en los empleados que no estan correctos como por ejemplo el ambiente de trabajo esto
debido a que se exige por resultados y no se esta viendo también el beneficio que se le
pueda dar al empleado que pueda motivar a mas de llegar a sus resultados este motivado

y esto genere un ambiente de trabajo adecuado para las demas personas que lo rodean.
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5.03.02 Division de funciones

Debemos saber la forma como se agrupan los trabajos en divisiones,
departamentos y unidades administrativas, estos aspectos son importantes en el disefio

de organizaciones.

La division por departamentos en las diferentes funciones de la organizacién
consiste en agrupar a los empleados de la empresa que se encuentran en la misma etapa
de elaboracion. La division funcional de la organizacion consiste en el agrupamiento de

los empleados que puedan tener las mismas habilidades técnicas o profesionales.

Otra forma de la division por departamentos se basa en las finalidades de las
actividades de los colaboradores de la organizacion. El principal factor recae en el
procedimiento total del trabajo y en el ambiente no profesional al que sirve la
organizacion. La ubicacion puede ser un aspecto también importante el cual se toma en

cuenta cuando la organizacion esta estructurada de acuerdo a los territorios geogréaficos.
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La division de puestos en los diferentes departamentos de la organizacién a veces
difiere de algunos aspectos de la que se hace por propoésitos. Las caracteristicas

generales de las organizaciones con departamentos funcionales incluyen:

e Orientacion Profesional.
e Hincapié en el uso eficiente de los recurso y,

e Dificultad en la coordinacion.

La division funcional en departamentos es una herramienta particularmente (til
para la organizacion con una orientacion profesional. Una estructura funcional redne a
varios especialistas que tienen las mismas técnicas o profesiones que pueden darse en
beneficio de la organizacion. Esto al &rea de RRHH de la empresa no solo le va a
permitir un alto grado de division de las labores en las que podrian intervenir
subespecialistas, sino que también pueden proporcionar oportunidades de progresar

dentro de la especialidad.

Otro aspecto con caracteristicas de division de departamentos segun sus
funciones es que suelen ser econdmicamente mas eficientes puesto que la division por
funciones comunes extrafia poca duplicacion de esfuerzo lo cual nos ayudara a realizar

las tareas de cada puesto de forma eficaz.
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Lo que demos tener en cuenta que a veces existe un problema es que en los
departamentos funcionales se desarrollan lealtades profesionales lo cual implica que por
ejemplo los ingenieros se relacionen solo con los ingenieros u otro ejemplo los
contadores solo con los contadores, lo que esto nos puede conducir a diferentes
conflictos interdepartamentales, y lo que puede destruir el objetivo global lo cual da a
lugar a un deterioro en los servicios que se les da a nuestros clientes, hay que tener en
cuenta que la coordinacion de los departamentos con propdsitos comunes no es féacil. Ya
que una unidad puede estar mas orientada hacia un objetivo general, el trabajo en

proceso no tiene que cruzar lineas departamentales.

5.03.03 Niveles de Jerarquias

5.03.03.01 Organigrama

“Un organigrama es la representacion grafica de los elementos que componen la

organizacion y del tipo de relaciones y dependencias que se establecen entre estas

unidades para organizarse. Es un modelo abstracto y sistematico, que permite obtener

. . . ., 5
una idea uniforme acerca de la estructura formal de una organizacion”.

Los niveles jerarquicos de la empresa son la dependencia y relacion que tienen

las personas que integran la organizacion.

® http://juegaycrece.galeon.com/productos2293244.html

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



i Recursos Humanos
Administracion & P 43

SYCORDTILLERAD Cordlllero

Existen varios niveles jerarquicos que se los detallan a continuacion:

e “Nivel Ejecutivo. Del cual las funciones principales son legislar
politicas, crear y normar procedimientos que deben seguir la
organizacion. Asi como también realizar reglamentos, decretar
resoluciones que permitan el mejor desenvolvimiento administrativo y
operacional de la empresa. Este organismo constituye el primer nivel
jerarquico de la empresa, formado principalmente por la junta general de
Accionistas.

¢ Nivel gjecutivo. Es el segundo al mando de la organizacion, es el
responsable del manejo de la organizacién, su funcidn consistente en
hacer cumplir las politicas, normas, reglamentos, leyes y procedimientos
que disponga el nivel directivo. Asi como tambiéen planificar, dirigir,
organizar, orientar y controlar las tareas administrativas de la
empresa. Este nivel, se encarga de manejar Planes, Programas,
Métodos y otras técnicas administrativas de alto nivel, en
coordinacion con el nivel operativo y auxiliares, para su ejecucion.
Velara el cumplimiento de las leyes y reglamento obligatorios y
necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

El nivel ejecutivo o directivo es unipersonal, cuando exista un Director o
Gerente.

e Nivel Asesor. No tiene autoridad en mando, Unicamente aconseja,

informa, prepara proyectos en materia juridica, econdmica, financiera,

contable, industrial y demaés areas que tenga que ver con la empresa.
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e Nivel Auxiliar o de apoyo. Apoya a los otros niveles administrativos,
en laprestacion de servicios, en forma oportuna y eficiente.

¢ Nivel Operativo. Constituye el nivel mas importante de la empresa y es
el responsable directo de la ejecucion de las actividades basicas de la
empresa, siendo el pilar de la produccion y comercializacion.

Tiene el segundo grado de autoridad y es responsable del cumplimiento
de las actividades encomendadas a la unidad, bajo su mando puede
delegar autoridad, méas no responsabilidad.

e Coordinaciones. Tiene autoridad solo hacia sus dependientes y asesora,
puede delegar autoridad, més no responsabilidad. Consiste en integrar
las actividades de departamentos independientes para perseguir las metas
de la organizacion con eficacia. El grado de coordinacion dependera de la
naturaleza de las tareas realizadas y del grado de interdependencia que
existe entre las personas de las diversas unidades.

Cuando el intercambio de informacion es menos importante, el trabajo se
puede efectuar con mayor eficiencia, con menos interaccion entre
departamentos o secciones.

Un grado importante de coordinacion con toda probabilidad beneficiara
un trabajo que no es rutinario ni pronosticable,

e Puestos operativos. Es la parte fundamental en la produccion o
realizacion de tareas primarias y/o. No tiene autoridad ni delega

responsabilidad.”®

® http://nivelesdelaempresa.blogspot.com/
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5.03.04 Autoridad y responsabilidad

En la organizacion es muy importante el entender, saber reconocer y saber cada
uno de los lineamientos que debemos representar dentro de la organizacion, es un paso
primordial para poder asi conformar un buen trabajo de equipo, es por esta razon que se
debe saber perfectamente como debemos manejar tanto la autoridad como la

responsabilidad.

5.03.04.01 Autoridad

“Es el derecho o capacidad de mandar, de hacerse obedecer, de tomar decisiones

7
que afectan otros.”

5.03.04.02 Responsabilidad

“Es la obligacion de la persona de llevar a efecto las tareas que le han sido

asignadas.

Ha de existir cierta relacion entre la responsabilidad de las personas y la

autoridad a las que se les confiere.

" http://www.master-direccion-empresas.com/2012/07/autoridad-y-responsabilidad-en-la.html
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No podemos exigir a un trabajador que se responsabilice de ciertas actividades
que requieren el ejercicio de la autoridad si no lo dotamos con el grado de autoridad

necesario para ello.

Al conjunto de relaciones de autoridad que se establecen en los departamentos se
denomina Cadena de Mando, por ejemplo, el presidente de una empresa ejerce autoridad
sobre el vicepresidente de recursos humanos, que a su vez dirige las tareas del técnico de
formacidn, que a su vez supervisa el trabajo de la secretaria del departamento de

formacion.

La Delegacion de Autoridad consiste en asignar una tarea a un subordinado,
confiere libertad y autoridad para desempefiarla y controlarle para comprobar si ejecuta

si la ejecuta en forma adecuada.

La gestion eficaz de una organizacion incluye, necesariamente, una efectiva
delegacion de autoridad, aunque en muchas ocasiones esto represente una gran

dificultad para los directivos de muchas empresas.”®

® http://www.master-direccion-empresas.com/2012/07/autoridad-y-responsabilidad-en-la.html
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5.03.05 Analisis y descripcion de cargos

Un anélisis de cargos puede ser el conjunto de operaciones, funciones,
condiciones y caracteristicas que pueden formar una unidad de trabajo, estos debe ser
actualizado y validado de acuerdo a los cambios que se realice en la estructura de la

organizacion.

Realizar los perfiles de los cargos de la organizacion nos va a permitir identificar

las funciones y responsabilidades de cada uno de los cargos.

La descripcion de un cargo se fundamenta en el conocimiento de lo que
requerimos y cualificaciones personales para poder dar un cumplimiento satisfactorio de

las responsabilidades que se la a un cargo en diferentes areas.

Para la valoracion de perfiles se toma en consideracion los niveles de estudio ,
formacion profesional , la experiencia, caracteristicas personales y las competencias que

puedan tener cada uno de los colaboradores de la organizacion.

Con la descripcidn de cada cargo dentro de nuestro proyecto nos permitira a:
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e “Desarrollar metas de desempefio para cada puesto.

e Disefiar entrevistas apropiadas para los candidatos a nuevos empleados.

e Determinar si un candidato esta calificado para realizar las actividades
descritas en el puesto.

e Calificar y evaluar la estructura de recursos humanos de la

9
organizacion.”

Para el desarrollo del presente proyecto previo al planteamiento del plan de
carrera para la empresa tenemos que realizar un andlisis de cargos con su respectiva
descripcidn para poder tener un panorama general de los cargos existentes dentro de la

empresa Sicobra S.A.

5.04 Proceso de desarrollo del Personal

5.04.01 Aprendizaje

El arte de aprender a tendido en caer en desinterés ya que esta se la puede asociar

a la accion de incorporar o acumular informacion, el aprendizaje hay que tomarlo como

% http://www.armstrong.com.mx/consultoria-organizacional/definicion-de-perfiles-de-
puesto.html
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muestro mayor capital o potencial para asi poder aprender y cambiar, es decir, crear

expandir y dirigir nuestro destino.

Para una organizacion que requiere crecer y expandirse debe requerir combinar
el aprendizaje que aumente la capacidad de crear y desarrollar a sus propios empleados

de la organizacion.

El aprendizaje no solo es la adquisicion de conocimientos, sino que también, las

mismas personas equipara esto con el aprendizaje consiente.

Existe una forma de clasificacion de los tipos de aprendizaje que son los

informal, formal y técnico.

Aprendizaje Informal

Es el que consiste en aprender por imitacion es decir que adquiere habilidades de
otras personas lo cual implica que sea muy probable que esta sea la primera forma de
aprendizaje. En este tipo de aprendizaje existen las personas que cumple la funcién de

modelos. Estos sin percatarse ayudan a aprender y cumplen un rol de educadores.
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Aprendizaje Formal

Es en el que se aprende a base de recompensas 0 sanciones, como incentivos,
bonos o reprimida, denegaciones o sanciones. En este aprendizaje también se lleva a
cabo a través de reacciones de otras personas y resulta muy importante la otra persona

para quien aprende.

Estos dos tipos de aprendizajes antes detallados son procesos del aprendizaje que
se los realiza muchas veces inconscientemente y con frecuencia se los denomina el
aprendizaje mediante la experiencia que va adquiriendo con el pasar del tiempo en la

organizacion.

Hay que tomar en cuenta que en las organizaciones el aprendizaje en equipo es
super importante dentro de la organizacion, si el equipo no aprende, las organizaciones

no aprenden.

5.04.02 Conocimiento

Hay aspectos importantes dentro de la organizacion uno de los aspectos claves es

la generacion y preservacion del conocimiento. Las organizaciones que fomentan la
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creatividad e innovacién como uno de los valores de la empresa son las que generan su

liderazgo con la competencia y puede permanecer mucho méas tiempo en el mercado.

Las organizaciones que crean y aprenden son mas sensibles al entorno en el que
se desarrollan, lo cual hace que tengan una mayor adaptabilidad a los cambios que se
realicen dentro de la organizacion. Es por ello que si los colaboradores poseen
caracteristicas comunes con sensibilidad y adaptabilidad, se puedan sentir mas

identificados con la empresa logrando un mayor rendimiento en el personal.

El compartir conocimiento es el principio de la colaboracién, con el cual
podemos permitir que puedan ser capaces de generar el entorno para construir y poder
gestionar todo tipo de conocimientos. Solo asi la empres podria asegurar la
sostenibilidad de las diferentes ventajas competitivas y aprenderan a sobrevivir en el

mundo de los intangibles y en la era del conocimiento.

5.04.03 Capacitacion

Capacitacion es toda actividad realizada en una organizacion respondiendo a sus
necesidades que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su

personal.
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Concretamente lo que busca una capacitacion en la organizacion perfeccionar al
colaborador en su puesto de trabajo, en funcion de la necesidad que tiene la empresa en

un proceso bien estructurado con metas definidas.

La necesidad de la capacitacion se da cuando ha diferencia entre lo que una
persona deberia saber para desempefiar una tarea y lo que sabe realmente. Esto puede
ser descubierto al realizar evaluaciones de desempefio o descripcion de perfil de puesto.
Dado a cambios continuos que hay hoy en dia dentro de las organizaciones ya no se ve
que existan puestos de trabajo estaticos. Cada empleado de la empresa debe estar

preparado para ocupar cualquier funcién que requiera la empresa.

Los campos en los que se aplica una capacitacion pueden ser muchos, pero por lo
general entran en una de las cuatro areas siguientes como la induccion, entrenamiento,

formacion basica y desarrollo de jefes.

Con la capacitacion podemos evitar la obsolescencia de los conocimientos de las
personas, que ocurre por lo general en los empleados més antiguos si no han recibido un

reentrenamiento. También permite la adaptabilidad a los rapidos cambios sociales.
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5.04.04 Entrenamiento

Se dice que el entrenamiento es la educacion profesional que puede buscar
adaptar a la persona a un determinado cargo. Los objetivos son de corto plazo, limitados
e inmediatos, lo que busca dar a las personas elementos esenciales para ejercer un cargo

y prepararlo de manera adecuada.

Hay objetivos principales del entrenamiento que son:

e “Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del
cargo.

e Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, no sélo en
su cargo actual, sino también en otras funciones en las cuales puede ser
considerada la persona.

e Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas
satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacién o hacerlos mas

receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.”*

Es muy importante detectar las necesidades lo cual nos va a permitir localizar e

identificar una situacion de trabajo, una necesidad de adiestramiento es la falta de

19 http://www.monografias.com/trabajos82/entrenamiento-adiestramiento-recursos-
humanos/entrenamiento-adiestramiento-recursos-humanos.shtml
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conocimiento, habilidades o destrezas en las personas lo que les impide un desarrollo de

su trabajo diario satisfactorio.

5.04.05 Plan de Carrera

Podemaos decir que un plan de Carrera es la secuencia que existe de puestos en
las que pueda ocupar el colaborador dentro de la organizacion. También puede
entenderse como conjunto de conocimientos y comportamientos que son ligadas de
acuerdo a la experiencia y ejecucion de las actividades o funciones inherentes al trabajo

a lo largo de la pertenencia del cliente interno de la organizacion.

Por lo tanto un Plan de Carrera da a nuestros empleados apoyo para poder
afrontar meta de carrera realista y asi generar oportunidades para realizarlas. A través
del Plan de Carrera podremos identificar la ruta o curso de desarrollo del colaborador

dentro de la organizacion.

Para el planteamiento de un plan de carreras debemos tomar en cuenta factores
como: la igualdad de oportunidades, el apoyo de la linea de supervisién, el conocimiento

de las oportunidades de crecimiento en la empresa y la satisfaccion profesional.
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Para el desarrollo de un plan de carrera se constituye como un proyecto de
formacidn, en la cual los capacitados y la organizacion deben negociar de una especie de
contrato en la que podamos establecer los compromisos a los que debe atarse en el cual
deben formularse aspectos como: objetivos, remuneraciones, las condiciones de trabajo

y Otros aspectos que se vean importantes negociarlos en este contrato.

5.04.05.01 Importancia

Es relevante el desarrollo de un plan de carrera para la gestién correcta del

talento humano pues esto permite a la empresa:

e Proponer procedimientos y criterios de acceso al plan de carrera.

e Podemos identificar los niveles de valoracion entre cargos de distinta naturaleza
y niveles que tenga de capacitacion, estas deben ser en conjunto a esquemas de
remuneracion o jerarquias.

e Podemos definir que expectativas de crecimiento puede haber y que desempefio
la organizacion tiene a sus cliente internos.

e Desarrollar en los empleados conocimientos y comportamientos que se pueda

orientar a futuro o largo plazo.
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Cuando en los colaboradores existen mejores ofertas y oportunidades de trabajo
en otras empresas es posible que renuncien para buscar nuevos retos de desarrollo
profesional. Por lo que es muy importante plantear politicas claras y objetivas de Plan de
Carrera lo cual nos puede ayudar a minimizar los indices de rotacion del personal y

también podamos generar un buen clima laboral.

A lo que la empresa debe tener el interés es el encaminar el desarrollo de

aquellos colaboradores que buscan su superacién personal y profesional.

5.04.05.02 Ventajas y Desventajas

A continuacion detallamos las ventajas que puede obtener la organizacion al

implementar un plan de carreas:

¢ Nos da una facilidad para la coordinacion de las estrategias generales de la
empresa con la necesidades del personal, ya que estos se los puede mejorar para
que puedan desemperiar cargos jerarquicos mas altos o cargos que se vayan a
crear dentro de la organizacion.

e Puede contribuir al desarrollo de las personas de la organizacion, ya que se pude
potenciar a través de la capacitacion técnica y el desarrollo de competencias de

las persona.
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e Podemos con este plan de carrera minimizar la tasa de rotacion ya que el
personal puede percibir que sea removido a otro cargo. Adicional, esto en las
personas crea un nivel de satisfaccion de necesidades psicoldgicas.

¢ Nos permite tener una vision amplia de los empleados prometedores y criticos en
la empresa.

e Puede favorecer a un plan de incentivos acorde al potencial y objetivos que haya
alcanzado dentro de la organizacion.

e Laempresa tendria una rentabilidad en los planes de capacitacion y formacion,
de esta forma los conocimientos que adquiera el empleado los aplique de manera
inmediata de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

e Vaadesarrollar competencias como: integracion, trabajo en equipo,

identificacién con la institucion y conocimiento de la institucion.

Entre las desventajas que podemos de tallar son:

e El no existir un adecuado proceso de sensibilizacion y comunicacion, esto
puede acarrear malos entendidos por temor de algunos empleados de perder su
trabajo debido al reemplazo de otros colaboradores con mejor perfil.

e Cuando se da que no hay igualdad de oportunidades y promociones se puede
ver afectado el clima laboral.

e Puede generarse que exista empleados que no se involucren o tomen una actitud

pasiva ante el proceso. Para prevenirlo es necesario vincular a los colaboradores
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en la estructura del pan tomando en consideracion sus necesidades y objetivos

personales.
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5.05 Desarrollo del Manual de Instrucciones de Plan de Carreas de la empresa

Sicobra S.A.

MANUAL DE PLAN DE CARRERAS SICOBRA S.A.

5.05.01 Misién

Ser lider reconocido en servicios de Recuperacion de Cartera y Telemercadeo,

reduciendo a niveles aceptables el riesgo e incrementando las ventas de los Cedentes

que solicitan nuestros servicios, a través de una efectiva gestion con personal capacitado

y altamente motivado hacia la calidad y la excelencia, utilizando tecnologia de punta

que permita optimizar los recursos para obtener una rentabilidad sostenida.

5.05.02 Visidn

Ser el principal aliado estratégico de nuestros clientes, marcando el rumbo en la

industria de Contact Center.
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5.05.03 Objetivo de la Empresa

e Alcanzar los mas altos estandares de satisfaccion entre Clientes y Usuarios
Finales, con el més eficiente desempefio de sus productos y servicios, a través de
la alta calidad de gestion y compromiso del personal.

e Consolidar la posicion de liderazgo en el mercado, asegurando la sostenibilidad
y el desarrollo de la empresa, a través de la permanente oferta de productos y
servicios para los clientes.

e Formar recursos humanos necesarios para el desarrollo de la organizacion bajo
un principio de responsabilidad social empresarial velando por la inclusion
laboral de profesionales jovenes y personas con habilidades especiales.

e Desarrollar la industria del Contact Center a nivel internacional, con actividades
gremiales y profesionales, que tiendan a la busqueda y aplicacion de las mejores

practicas, asi como al intercambio permanente del conocimiento.

5.05.04 Filosofia empresarial

e Sentido de Pertenencia: Es la marca personal que nos define como SIC.
e Integridad: Obramos con rectitud a los principios que nos exigen nuestros
colaboradores, clientes, y organismos de control.

e Confianza: Generamos una cultura en la apertura y la comunicacion de valores

comunes.
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e Organizacion: Nos fijamos metas y prioridades, "Hacemos que las cosas

sucedan".

5.05.05 Prologo

El presente manual es un documento oficial en el cual va a describir politicas,
analisis y descripcion de cargos y plan de carrera para los diferentes cargos de la

organizacion.

La finalidad de este manual es proporcionar informacion de manera ordenada y
sistematica que permita conocer de la mejor manera el plan de carrera que se va a

implementar dentro de la organizacion.

5.6 Analisis y descripcién de Cargos

Segun Juan Martinez de Salinas define al perfil de cargo como “el conjunto de

conocimientos, habilidades y cualidades necesarios para desempefiar con eficacia un

puesto de trabajo.”*!

1 http://www.elblogderrhh.com/2007/04/diseo-perfiles-profesionales.html
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A continuacion se da a conocer los perfiles de los cargos en los cuales se va a

implementar el Plan de Carreras para la empresa Sicobra S.A.

AUDITORIA INTERNA SICOBRA S.A
Departamento: Auditoria Interna
Nombre del Cargo: Jefe de Auditoria Interna
Jefe Inmediato: Gerente General
Subordinados: Auditores Internos
Mision del cargo: Cumplir plan de seguimiento a implementacion de observaciones de

Auditoria. Aplicacion objetiva de principios y procedimientos de Auditoria.

Objetivo: Minimizar riesgos por incumplimientos de normativas internas, legales y
emanadas de organismos de fiscalizacion, a través de auditorias, de acuerdo al plan 'y

programa de la gerencia.

Funciones Principales:
e Realizar auditorias a areas, ya sea cumpliendo el Plan anual de Auditoria,
Ilevando a cabo las que Gerencia General le encomiende en forma especifica y

confeccionando los respectivos informes de tales procesos.

e Efectuar seguimiento a implementacion de observaciones de auditorias externas

y/o internas, sean ellas financieras u operacionales y emitir los respectivos
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informes de avance, en la perspectiva de implementar procesos de mejoramiento

de la gestion y la eficiencia de la empresa.

Tabla 6 Perfil de Cargo Jefe de Auditoria Interna

PERFIL DELCARGO
EDAD 25 afios en adelante
ANOS DE
EXPERIENCIAS 3 afos en cargo similar
EDUCACION Titulo superior
TITULO Contador Auditor o a fin
CONOCIMIENTOS Manejo del paquete de Microsoft Office intermedio,
BASICOS Software de Auditoria (ACL), Tecnologias de la
informacion.
CONOCIMIENTOS Normativa IFRS, Normativa SBIF, gestion de
ESPECIFICOS Riesgos
Capacidad analitica, Trabajo bajo presiony
COMPETENCIAS Liderazgo

Departamento: Auditoria Interna

Nombre del Cargo: Auditor Interno

Jefe Inmediato: Jefe de Auditoria Interna

Subordinados: Ninguno

Mision del cargo: Cumplir plan de seguimiento a implementacion de observaciones de

Auditoria. Aplicacion objetiva de principios y procedimientos de Auditoria.

Objetivo: Minimizar riesgos por incumplimientos de normativas internas, legales y
emanadas de organismos de fiscalizacion, a través de auditorias, de acuerdo al plan 'y

programa de la gerencia.
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Funciones Principales:

e Realizar auditorias a areas, ya sea cumpliendo el Plan anual de Auditoria,
Ilevando a cabo las que Gerencia General le encomiende en forma especifica y

confeccionando los respectivos informes de tales procesos.

e Efectuar seguimiento a implementacion de observaciones de auditorias externas
y/o internas, sean ellas financieras u operacionales y emitir los respectivos
informes de avance, en la perspectiva de implementar procesos de mejoramiento

de la gestion y la eficiencia de la empresa.

Tabla 7 Perfil de Cargo Auditor Interno

PERFIL DELCARGO

EDAD 23 afios en adelante
ANOS DE 1 afios en cargo similar
EXPERIENCIAS

EDUCACION Titulo superior o en curso
TITULO Contador Auditor o a fin

Manejo del paquete de Microsoft Office intermedio,

CONOCIMIENTOS Software de Auditoria (ACL), Tecnologias de la

BASICOS ) -
informacion.
CONOCIMIENTOS Normativa IFRS, Normativa SBIF, gestion de
ESPECIFICOS Riesgos
COMPETENCIAS Capacidad analitica, Trabajo bajo presion
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CONTABILIDAD Y FINANZAS SICOBRA S.A

Departamento: Contabilidad y Finanzas

Nombre del Cargo: Jefe de Contabilidad y Finanzas

Jefe Inmediato: Gerente General

Subordinados: Asistente de Contabilidad

Objetivo: Planificar las actividades de la Unidad de Contabilidad, dirigiendo las

diferentes unidades adscritas, a fin de ejecutar los planes y programas previstos, de

acuerdo a las normas generales del proceso contable de la Institucion.

Funciones Principales:

Suministra la informacion contable necesaria a las autoridades y a los entes que
la requieran sobre la situacién financiera de la empresa y de las operaciones que
ésta realiza.

Dirige las reuniones con el personal que supervisa del area, con la finalidad de
fomentar el trabajo en equipo y optimizar los recursos utilizados en los procesos.
Vela por el normal desenvolvimiento de los procesos en la unidad con el objeto
de garantizar la calidad en el servicio.

Dirige, supervisa y controla el proceso contable de las unidades bajo su
responsabilidad.

Mantiene la relacion de disponibilidades presupuestarias de cada una de las
areas, a fin de mantener a las autoridades informadas de la ejecucion

presupuestaria de la empresa.
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Tabla 8 Perfil de Cargo Jefe de Contabilidad y finanzas

PERFIL DELCARGO

EDAD 25 anos en adelante

ANOS DE 3 afios en cargo similar

EXPERIENCIAS

EDUCACION Titulo superior

TITULO Contabilidad o Administrador de Empresas

Manejo del paquete de Microsoft Office avanzado,
Software de Contabilidad, Tecnologias de la
informacion.

CONOCIMIENTOS
BASICOS

Administracion recursos humanos y materiales,
relaciones publicas, planificar, organizar, dirigir y
controlar actividades relacionadas con contabilidad.

CONOCIMIENTOS
ESPECIFICOS

Capacidad analitica, Trabajo bajo presion, planear,
COMPETENCIAS organizar y dirigir, liderazgo, trabajo en equipo,
capacidad de atender tareas maltiples.

Departamento: Contabilidad y Finanzas
Nombre del Cargo: Asistente de Contabilidad
Jefe Inmediato: Jefe de Contabilidad y Finanzas
Subordinados: Ninguno

Misién del cargo:

Objetivo: Efectuar asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y
registrando documentos, a fin de mantener actualizados los movimientos contables que

se realizan en la Institucion.

Funciones Principales:

« Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de documentos.
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e Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las
cuentas respectivas.

e Archiva documentos contables para uso y control interno.

o Elaboray verifica relaciones de gastos e ingresos.

o Transcribe informacion contable en un microcomputador.

o Revisay verifica planillas de retencion de impuestos.

« Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.

« Recibe los ingresos, cheques nulos y 6rdenes de pago asignandole el nimero de
comprobante.

o Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados.

« Participa en la elaboracion de inventarios.

o Elabora informes periodicos de las actividades realizadas.

« Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Tabla 9 Perfil de Cargo Asistente de Contabilidad

PERFIL DELCARGO

EDAD 22 afios en adelante

ANOS DE 2 afios en cargo similar

EXPERIENCIAS

EDUCACION Titulo superior o en curso

TITULO Contabilidad o Administrador de Empresas

Manejo del paquete de Microsoft Office intermedio,

CONOCIMIENTOS Software de Contabilidad, Tecnologfas de la

BASICOS

informacion.
CONOCIMIENTOS Aritmética simple, Principios de contabilidad,
ESPECIFICOS sistemas operativos de contabilidad
COMPETENCIAS Sgg:g(r) instrucciones, trabajo bajo presion, trabajo en
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RECURSOS HUMANOS SICOBRA S.A
Departamento: Recursos Humanos
Nombre del Cargo: Jefe de Recursos Humanos
Jefe Inmediato: Gerente General
Subordinados: Si
Mision del cargo: Administrar los recursos humanos de la empresa Sicobra S.A. de
acuerdo a las normas y procedimientos aplicables, otorgando las prestaciones

econdmicas y sociales apropiadas al personal para el desarrollo de sus funciones.

Obijetivo: Supervisar la correcta aplicacion del proceso de contratacion y movimientos
en general en base a normas y procedimientos con el fin de proporcionar las condiciones
adecuadas para el desarrollo del personal., a través de auditorias, de acuerdo al plany
programa de la gerencia, ademas, Supervisar el proceso de elaboracion de la némina de
sueldos a través de la informacion generada por las diversas fuentes, con la finalidad de

garantizar su correcta aplicacion.

Funciones Principales:
e Supervisar gque el proceso de contratacion se haya realizado de acuerdo a la
normatividad aplicable.
o Analizar el reporte de asistencia del personal para determinar los montos a pagar.
¢ Analizar movimientos (altas, bajas, promociones, etc.) del personal para
determinar los montos a pagar.

e Mantener actualizada la plantilla laboral.

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



i @ Recursos Humanos
Administracion & Persona 69

SYCORDTILLERAD Cordillera

e Analizar los montos ejercidos del afio inmediato anterior con la finalidad de

estimar el presupuesto proximo a ejercer.

Tabla 10 Perfil de Cargo Jefe de Recursos Humanos

PERFIL DELCARGO

EDAD 26 afios en adelante
ANOS DE 4 afios en cargo similar
EXPERIENCIAS g
EDUCACION Titulo superior

Administrador en Recursos Humanos,
TITULO o - . o .

Administracion de Empresas o Psicologia industrial
CONOCIMIENTOS Manejo del paquetes de Microsoft Office avanzado,
BASICOS Software de RRHH, Tecnologias de la informacion.
CONOCIMIENTOS Nociones generales de la administracion,
ESPECIFICOS Conocimiento de cédigo laboral.
COMPETENCIAS Sgﬁﬁ:g instrucciones, trabajo bajo presion, trabajo en

Departamento: Recursos Humanos

Nombre del Cargo: Asistente de RRHH

Jefe Inmediato: Jefe de Recursos Humanos

Subordinados: No

Obijetivo: Ejecutar planes y programas pertinentes a la administracion de personal,
aplicando técnicas administrativas relacionadas con el recurso humano, a fin de
contribuir con el desarrollo de los procesos administrativos relacionados con la gestion

de recursos humanos.

Funciones Principales:
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Aplica instrumentos de registro de informacion de cargo, para el analisis de
cargos.

Verifica las referencias de los aspirantes a los cargos.

Mantiene actualizados los archivos del personal que ha recibido adiestramiento.
Recibe solicitudes de pagos de beneficios contemplados en los convenios
colectivos.

Chequea el cumplimiento de los requisitos exigidos para el otorgamiento de los
beneficios tales como: primas, bonificaciones, becas, pensiones, jubilaciones y
otros contenidos en los convenios colectivos.

Realiza célculos sobre las clausulas de proteccion socio-econdmicas: Bono
nocturno, horas extras, vacaciones, reposos pre y post natal y otros de
conformidad con la Ley de Carrera Administrativa, Convenios Colectivos y la
Ley Organica del Trabajo.

Determina a traves del estudio de los expedientes y otros documentos del
personal, antigiiedad o tiempo de servicio del trabajador en la Universidad y/o en
otras Instituciones publicas o privadas.

Actualiza y registra en los expedientes del personal, reposos, permisos,
inasistencias y demas informacion relacionada con el personal de la institucion.
Registra la asistencia del personal de la dependencia.

Realiza célculos sencillos de datos para el boletin estadistico del area.

Chequea diariamente el control de asistencia y detecta fallas.
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« Participa con el analista en la elaboracion, organizacion y ejecucion de

programas y/o actividades de prevision social, higiene y seguridad en el trabajo,

recreacion y bienestar social para el trabajador.

« Disefia y elabora cartelera de informacion general y de adiestramiento.

Tabla 11 Perfil de Cargo Asistente de Recursos Humanos

PERFIL DELCARGO

EDAD 23 afios en adelante

ANOS DE 1 afio en cargo similar

EXPERIENCIAS g

EDUCACION Titulo superior o0 en proceso

TITULO Administrador en Recursos Humanos, o Psicologia

industrial

CONOCIMIENTOS
BASICOS

Manejo del paquetes de Microsoft Office intermedio,
manejo de Software de RRHH, redaccion de
informes

CONOCIMIENTOS
ESPECIFICOS

Nociones generales de la administracion de recursos
humanos, Conocimiento de codigo laboral y leyes,
politicas de recursos humanos.

COMPETENCIAS

Seguir instrucciones, trabajo bajo presion, trabajo en
equipo.
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SISTEMAS Y TECNOLOGIA SICOBRA S.A

Departamento: Sistemas

Nombre del Cargo: Jefe de Sistemas

Jefe Inmediato: Gerente General

Subordinados: Si

Obijetivo: Planear, organizar, establecer y mantener en operacion los sistemas de

informacion y el equipo de computo de las diferentes areas administrativas que permitan

el adecuado desempefio, modernizacion y simplificacion del procesamiento de datos

institucionales en toda la fundacion.

Funciones Principales:

Asegurar el buen funcionamiento de los sistemas informaticos de acuerdo a los
objetivos, la mision y vision de la institucion.

Administrar la configuracion de la red local y de los Centros de Operacion.
Asegurar la conectividad de voz y datos entre los servicios y estaciones de
trabajo de toda la fundacion.

Asegurar que se de la comunicacion electronica institucional a nivel nacional e
internacional.

Administrar la infraestructura de sistemas de computo y redes.

Supervisar el oportuno mantenimiento preventivo y correctivo del equipo de
cémputo.

Establecer politicas institucionales en materia de licencias de uso del software.

Mantener la integridad de datos y sistemas de informacion institucionales.
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Tabla 12 Perfil de Cargo Jefe de Sistemas

PERFIL DELCARGO

EDAD 25 afos en adelante

ANOS DE 3 afios en cargo similar

EXPERIENCIAS

EDUCACION Titulo superior

TITULO Ingenieria en computacion o sistemas
CONOCIMIENTOS Manejo del paquete de Microsoft Office avanzado,
BASICOS manejo de Software y hardware

Administrar recursos humanos y materiales,

CONOCIMIENTOS . s . .
relaciones publicas, alto nivel de transparencia 'y

ESPECIFICOS o -
honradez, conocimiento en programacion y redes
Establecer y fomentar las relaciones interpersonales

COMPETENCIAS positivas, capacidad de dialogo y concertacion de

situaciones conflictivas, planear, organizar y dirigir,
Supervision y coordinacion de proyectos

Departamento: Sistemas

Nombre del Cargo: Operador de sistemas

Jefe Inmediato: Jefe de Sistemas

Subordinados: No

Objetivo: Aplicar procedimientos de administracion y configuracion del software y
hardware del sistema informatico, asi como solucionar las incidencias que se puedan
producir en el normal funcionamiento del mismo y monitorizar sus rendimientos y

consumos, siguiendo especificaciones recibidas.

Funciones Principales:
e Instalar y configurar el software base en sistemas microinformaticos.

e Mantener y regular el subsistema fisico en sistemas informaticos.
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Ejecutar procedimientos de administracion y mantenimiento en el software base

y de aplicacion de cliente.

Mantener la seguridad de los subsistemas fisicos y l6gicos en sistemas

informaticos.

Tabla 13 Perfil de Cargo Operador de Sistemas

PERFIL DELCARGO

EDAD 23 afos en adelante

ANoS DE 1 afo en cargo similar

EXPERIENCIAS 9

EDUCACION Titulo superior o en curso

TITULO Ingenieria en computacién o sistemas o tecnélogo en

Sistemas

CONOCIMIENTOS
BASICOS

Manejo del paquete de Microsoft Office avanzado,
manejo de Software y hardware especificos

CONOCIMIENTOS

Conocimiento en diferentes lenguajes de
programacion y redes, telefonia, mantenimientos de

ESPECIFICOS

hardware

Establecer y fomentar las relaciones interpersonales
COMPETENCIAS positivas, Administracion correcta de bases de datos,

trabajo en equipo, trabajo bajo presion.
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PRODUCCION SICOBRA S.A
Departamento: Produccién
Nombre del Cargo: Gerente de Produccion
Jefe Inmediato: Gerente General
Subordinados: Si
Misién del cargo: Cumplir con metas establecidas por la gerencia general y nuestros
clientes.
Objetivo: Minimizar indices de morosidad en los diferentes productos con
planificacion, direccion y control de los diferentes resultados de las carteras asignadas

para su gestion.

Funciones Principales:

e Administracion de Recurso Humano para la asignacion a las diferentes carteras
segun administracion.

e Asegurar y mejorar el desempefio de la gestion de produccion, mediante el
redisefio y optimizacion de los procesos; medido bajo indicadores claves de
desempefio.

e Crear estrategias para bajar indices de morosidad segin volumen y tipo de
cartera.

e Presentar propuestas sobre la automatizacion de los procesos.

e Respetar estdndares y procedimientos internos.
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Tabla 14 Perfil de Cargo Gerente de Produccion

PERFIL DELCARGO

EDAD 27 anos en adelante

ANoOS DE 4 afios en cargo similar o conocimiento del negocio
EXPERIENCIAS 9 9
EDUCACION Titulo superior

TITULO Ingenieria en Administracion de empresas, Finanzas

o afines

CONOCIMIENTOS
BASICOS

Manejo del paquete de Microsoft Office avanzado,
manejo de Software y hardware especificos.

CONOCIMIENTOS
ESPECIFICOS

Conocimiento del negocio, administracion de
Talento Humano y recursos tecnolégicos,
paramétricas

COMPETENCIAS

Establecer y fomentar las relaciones interpersonales
positivas, Trabajo en equipo, trabajo bajo presion

Departamento: Produccién

Nombre del Cargo: Jefe de Produccion

Jefe Inmediato: Gerente de produccion

Subordinados: Si

Obijetivo: Dirigir y controlar la correcta administracion del recurso humano y también

de la administracion de las diferentes carteras de acuerdo a su grado de morosidad

creando las estrategias mensuales para su recuperacion.

Funciones Principales:

e Administracion de Recurso Humano para la asignacion a las diferentes carteras

segun administracion.

o Crear estrategias para bajar indices de morosidad segun solicitud de cedente.
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e Lograr resultados de recuperacion de acuerdo a lo solicitado por nuestros

cedentes.

¢ Realizar informes mensuales para la presentacion de resultados obtenidos a

nuestros cedentes.

Tabla 15 Perfil de Cargo Jefe de Produccion

PERFIL DELCARGO

EDAD 25 afos en adelante

ANoS DE 4 afios en cargo similar o conocimiento del negocio
EXPERIENCIAS 9 g
EDUCACION Titulo superior

TITULO Ingenieria en Administracion de empresas, Finanzas

o afines

CONOCIMIENTOS
BASICOS

Manejo del paquete de Microsoft Office avanzado,
manejo de Software y hardware especificos.

CONOCIMIENTOS

Conocimiento del negocio, administracion de
Talento Humano y recursos tecnoldgicos, creacion

ESPECIFICOS :
de estrategias
Establecer y fomentar las relaciones interpersonales
COMPETENCIAS positivas, Trabajo en equipo, trabajo bajo presion,

logro a resultados.

Departamento: Produccién

Nombre del Cargo: Supervisor telefonico

Jefe Inmediato: Jefe de Produccion

Subordinados: Si

Objetivo: Guiar, apoyar y asistir al personal del call center mediante estrategias asignas,

responder por resultados segin metas establecidas y dirigir la correcta administracién de

la cartera vencida y/o supervisar el buen trato al cliente.

Funciones Principales:
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e Supervisar a personal telefénico.

e Establecer objetivos de desempefio.

¢ Realizar monitoreos de supervision para dar una guia al supervisado
monitoreado.

e Lograr metas de resultados solicitados por jefaturas.

o Crear estrategias 0 campafias diarias para el logro de resultados.

e Velar que se cumpla el reglamento interno.

e Envio de reportes diarios a las jefaturas a cargo.

Tabla 16 Perfil de Cargo Supervisor Telefonico

PERFIL DELCARGO

EDAD 23 afios en adelante
ANOS DE 3 aflos en cargo similar o conocimiento del negocio
EXPERIENCIAS g g
EDUCACION Titulo superior

Ingenieria en Administracion de empresas, Finanzas
TITULO i

o afines
CONOCIMIENTOS Manejo del paquete de Microsoft Office intermedio,
BASICOS conocimiento del giro de negocio de la empresa
CONOCIMIENTOS Administracion de Talento Humano y recursos
ESPECIFICOS tecnologicos, creacion de estrategias

Establecer y fomentar las relaciones interpersonales
COMPETENCIAS positivas, Trabajo en equipo, trabajo bajo presion,
logro a resultados.
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Departamento: Produccién

Nombre del Cargo: Gestor Telefénico

Jefe Inmediato: Supervisor Telefonico

Subordinados: No

Objetivo: Administrar de la mejor manera con la creacidn de estrategias internas o
dadas por el supervisor para una optima recuperacion de cartera y llegar a su meta final

del mes.

Funciones Principales:
e Realizar llamadas a clientes asignados desde un principio de mes para la
recuperacion de cartera.
e Bajar indices de morosidad.
e Lograr metas establecidas al principio del mes.
e Cumplir con acuerdos de servicios establecidos por los cedentes.
e Cumplir con tiempo de adherencia al turno diariamente.

e Cumplir con el reglamento interno.
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Tabla 17 Perfil de Cargo Gestor Telefénico

PERFIL DELCARGO
EDAD 18 afios en adelante
ANOS DE Sin experiencia o de preferencia en Atencion al
EXPERIENCIAS cliente o puestos similares
EDUCACION Secundaria
TITULO Bachiller o titulo superior en cualquier rama
gg;ggLM'ENTOS Manejo del paquete de Microsoft Office basico
CONOCIMIENTOS Atencion al cliente
ESPECIFICOS
COMPETENCIAS Trabajo en equipo, trabajo bajo presion.

5.07 Plan de carrera para la empresa Sicobra S.A.

5.07.01 Objetivo

El objetivo de implementar el Plan de Carreras en Sicobra S.A. es normar el

proceso para los empleados de la organizacion. Adicional dar igualdad de oportunidades

a los empleados, difundir oportunidades de crecimiento y sobre todo crear apoyo de la

linea de supervision.

5.07.02 Alcance

En la ejecucion del plan de formacion hasta la consecucion del movimiento del

talento Humano.
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5.07.03 Politicas

e En laorganizacion el Plan de carrera se sujetara al plan estratégico de la
empresa, negocio, cumplimiento del plan de formacién, evaluaciones de
desempefio y sobre todo expectativas de crecimiento del colaborador.

e Las posiciones claves seran definidas por la empresa tomando en cuenta el nivel
de responsabilidad y dificultad del cargo asi como el giro del negocio, objetivos
del la organizacién vy la planificacion estratégica.

e Para la aplicacién a un Plan de Carrera toma como partida inicial el cargo actual.

e Laelaboracion del plan de carrera asi como el disefio debera contar con la
aprobacion de la Gerencia General y del area de RRHH.

e De darse una actualizacion o restructuracion al Plan de carrera debera ser

comunicado a todo el personal de Sicobra S.A.

Dentro del plan de carrera el talento humano podra tener un crecimiento ascendente
lo cual implica que el empleado se promovido a una posicion superior. De
enriguecimiento o expansion lo que implica una profundizacion en la posicién que
ocupa es decir hace carrera en su puesto aun se ser promovido. Desplazamiento lateral
en la que el empleado es promovido a otra posicion que no implica incremento salarial o

un nivel jerarquico mayor.
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5.07.04 Plan de capacitacion y formacion para la empresa Sicobra S.A.

A continuacion se detalla una propuesta de capacitacion para todo el personal de
la empresa Sicobra S.A., para estructurar este plan se tomé en consideracion las
necesidades de capacitacion, las mismas que se baso en la mision del cargo y también en

la planificacion de la organizacion.

Se tomo en cuenta para el plan de carreras a las diferentes areas de la empresa por el
constante crecimiento que tiene la organizacion y por ser el eje fundamental de la
empresa, por eso realizando un analisis se identifico que se debe realizar un refuerzo en

los siguientes temas:

e Laatencidn al cliente.
e Cobranza efectiva.

e Comunicacion efectiva.
e Orientacion al logro.

e Y orientacion al cliente.

Estos son temas a nivel macro que se pudo identificar para todas las areas, el plan de
capacitacion para cada cargo se especificara temas puntuales que se necesita para cada

cargo.

La capacitacion para las diferentes areas de la empresa Sicobra S.A. son las siguientes:
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Tabla 18 Plan de Capacitacion para Auditores Internos

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

AREA DE AUDITORIA INTERNA

EJES DE o 4 - -
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
1 | Introduccidn a la auditoria Conocer y recordar terminos y proceso de las auditorias 10 Horas Externo
internas en la organizacion
5 Herramientas y procesos C;c_mocer y recqrdar herram!ent’a\s que se utilizany p_ued_e,n Ser | 40 Horas Externo
para auditorias Gtiles para realizar una auditoria dentro de la organizacion
Prevencion de fraude en | Analizar los diferentes mecanismos de prevencion de fraude en
. 3 | las instituciones las instituciones financieras de tal forma que puedan ser 10 Horas Interno
CAPACITACION financieras aplicadas en cada una de nuestras etapas de carteras
TECNICA - —
4 TL'EEZ 26 ﬁgg:t::?aque € | conocer que tipo de auditorias existen y se puede aplicar dado 40 Horas Externo
puede aplic el caso que se presente
organizacion
L . Dar a conocer técnicas de comunicacién efectiva y asertiva, en
5 | Comunicacion efectiva . . . R 8 Horas Externo
diferentes situaciones y contextos organizacionales
6 Administracion efectiva Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
7 | Orientacién al Logro Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de 16 Horas Interno
objetivos y metas personales
Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de
CAPACITACION DE |8 | Liderazgo liderazgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos | 16 Horas Externo
COMPETENCIAS y metas
Anélisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
9 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno

plazo con el cliente
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Temario de Plan de capacitacion Auditores Internos
Introduccion a la Auditoria
Obijetivo: Conocer y recordar términos y proceso de las auditorias internas en la
organizacion.
Temas:
¢ Introduccion al control.
e Normativas

e Proceso de Auditoria

Herramientas y Proceso de auditoria
Obijetivo: Conocer y recordar herramientas que se utilizan y pueden ser Utiles para
realizar una auditoria dentro de la organizacion.
Temas:
e Comunicacion con el auditado
¢ Sistema de gestion de calidad
e Matriz de riesgo
e Documentacion de trabajo
e Elaboracion y redaccion de informes

e (Caso practico
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Prevencion de fraude en las instituciones financieras
Objetivo: Analizar los diferentes mecanismos de prevencién de fraude en las
instituciones financieras de tal forma que puedan ser aplicadas en cada una de nuestras
etapas de carteras.
Temas:

e Que es fraude

¢ Modalidades frecuentes de fraude en instituciones financieras

e Mecanismos para evitar el fraude

e Mecanismos de control y seguimiento para prevenir acciones fraudulentas

e Sanciones internas y procedimientos legales

Tipos de Auditoria que se pueden aplicar en la organizacion
Objetivo: Conocer qué tipo de auditorias existen y se puede aplicar dado el caso que se
presente.
Temas:
e Auditoria legal
e Auditoria contable 1
e Auditoria contable 2
e Auditoria por procesos
e Auditoria en compras y contrataciones
e Auditoria en sistemas de Informacion

e Taller de evaluacion final
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Comunicacion efectiva
Objetivo: Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en diferentes
situaciones y contextos organizacionales.
Temas:
e Proceso de la comunicacion
e Conflictos en la comunicacion
e Laescucha activa
e Estilos de comunicacion
e Habilidad de proyectar empatia
¢ Nivel de flexibilidad interpersonal
e Retroalimentacion en la comunicacion
e Comunicacion con compafieros y con clientes externos

¢ Sistemas de organizacionales, interpretacion y herramientas

Administracion efectiva del tiempo
Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.
Temas:
e Definicion de la administracion efectiva del tiempo
¢ Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnoldgicas de la administracion del

tiempo

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



i @ Recursos Humanos
Administracion & Persona 87

SYCORDTILLERAD Cordillera

e Establecimiento de prioridades

¢ Importancia de la planeacién y control

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacién al logro
e Enfoque a resultados
e Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accién para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e La actitud proactiva

Liderazgo
Objetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para
llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.
Temas:
e Estilos de liderazgo
e Liderazgo situacional y estratégico
e El establecimiento de metas y objetivos

e Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
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e ElI Empowerment y la delegacion
e Identificacion de oportunidades de mejora

e Comunicacion efectiva y asertiva

Orientacion al cliente
Objetivo: Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccién con el cliente
que generan idealizacién y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
e Importancia del cliente
¢ Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
e Deteccidn y andlisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacion del cliente
e Comunicacion efectiva y oportuna
e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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Se detalla a continuacion de forma grafica el plan de carrera propuesto para el area de Auditoria Interna de la empresa Sicobra S.A.:

Grafico 4 Plan de Carrera area de Auditoria Interna Sicobra S.A.

PLAN DE CARRERA ARFA DE AUDITORIA INTERNA - SICOBRA S.A.

GERENTE GENERAL

JEFEDE AUDITORIA
INTERENA

AUDITORINTERNG
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Tabla 19 Plan de capacitacion para el area de Contabilidad y Finanzas

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

AREA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

EJES DE

i o 5 s s
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
1 Fundamentos de la Conocer la importancia y los tipos d_e, contabilidad que se debe 10 Horas Externo
Contabilidad conocer para el bien de la organizacion
5 Contabilidad general Dar a conocer Sistemas de informacidn, planificacién, y otros 20 Horas Externo
basica factores que ayuden a ver de manera general la contabilidad
CAPACITACION Contabilidad y normativas . .
TECNICA 3 contables Dar a conocer normas y herramientas para la contabilidad 20 Horas Externo
4 | Comunicacion efectiva Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en 8 Horas Externo
diferentes situaciones y contextos organizacionales
Administracion efectiva | Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a
5 . - . . 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
. . Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de
6 | Orientacion al Logro objetivos y metas personales 16 Horas Interno
Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de
CAPACITACION DE |7 | Liderazgo liderazgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos | 16 Horas Externo
COMPETENCIAS y metas
Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
8 | Orientacidn al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno

plazo con el cliente
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SYCORDTILLERAD Cordillera

Temario de Plan de capacitacién Contabilidad y Finanzas

Fundamentos de la Contabilidad

Objetivo: Conocer la importancia y los tipos de contabilidad que se debe conocer para

el bien de la organizacion.

Temas:

e Importancia de la contabilidad para la empresa
e Larelevancia de una buena asesoria contable

e Qué tipo de contabilidad se debe llevar en la organizacion

Contabilidad General Basica

Objetivo: Dar a conocer Sistemas de informacién, planificacion, y otros factores que

ayuden a ver de manera general la contabilidad.

Temas:

¢ Sistemas de informacion economico financiero y periodicidad de los mismos
e Aplicacion del principio contable devengado

e Estructura patrimonial del balance

e Naturaleza financiera del activo y del pasivo

e Indicadores financieros

e Presupuestos
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SYCORDTILLERAD Cordillera

Contabilidad y Normativas contables

Objetivo: Dar a conocer normas y herramientas para la contabilidad.

Temas:

e Normas especiales sobre elaboracién de balances

e Cuotas de participacion

e Correccion monetaria

e Determinacion del capital propio

e Calculo de la revalorizacion de capital propio y su distribucion entre cuentas de
patrimonio, las cuentas individuales de la capital.

e Calculo de provisiones

e Interés al capital

Comunicacion efectiva
Objetivo: Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en diferentes
situaciones y contextos organizacionales.
Temas:
e Proceso de la comunicacion
e Conflictos en la comunicacion
e Laescucha activa
e Estilos de comunicacion
e Habilidad de proyectar empatia

¢ Nivel de flexibilidad interpersonal

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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e Retroalimentacion en la comunicacion
e Comunicacion con compafieros y con clientes externos

¢ Sistemas de organizacionales, interpretacion y herramientas

Administracion efectiva del tiempo
Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.
Temas:
e Definicion de la administracion efectiva del tiempo
¢ Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnolégicas de la administracion del
tiempo
e Establecimiento de prioridades

e Importancia de la planeacion y control

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados

e Directrices para el desarrollo personal
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AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



i @ Recursos Humanos
Administracion & Persona 94

SYCORDTILLERAD Cordillera

e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accion para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e Laactitud proactiva

Liderazgo
Objetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para
Ilevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.
Temas:
e Estilos de liderazgo
e Liderazgo situacional y estratégico
e El establecimiento de metas y objetivos
e Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
e El Empowerment y la delegacion
e ldentificacion de oportunidades de mejora

e Comunicacion efectiva y asertiva

Orientacion al cliente
Objetivo: Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccion con el cliente
que generan idealizacion y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
e Importancia del cliente

e Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
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e Deteccidn y andlisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacion del cliente

e Comunicacion efectiva y oportuna

e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO



. - @ Recursos Humanos
Administracion &Personal o

SCORDILLERA? Cordillera

Se detalla a continuacion de forma grafica el plan de carrera propuesto para el area de Contabilidad y Finanzas de la empresa Sicobra

S.A.:

Gréfico 5 Plan de Carrera &rea de Contabilidad y Finanzas Sicobra S.A.

PLAN DE CARRERA ARFA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS - SICOBRA S.A.

GERENTE GENERAL

JEFEDE CONTABILIDAD

AUXILIAR CONTABLE
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Tabla 20 Plan de capacitacion para el area de Recursos Humanos

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

AREA DE RECURSOS HUMANOS

EJES DE o 4 - -
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
Entrevista Laboral Comprender técnicas y estrategias para conocer a fondo el
1 | profunda por perfil psicolégico y emocional, validacién de competencias 10 Horas Externo
competencias humanas
. Estar actualizado en las nuevas tendencias de liderazgo
2 | Relaciones laborales empresarial y cultura laboral. 10 Horas Externo
Conocer el fundamento de la metodologia del Assessment
CAPACITACION 3 | Assessment center center, conocer el proceso y los resultados que se pueden 10 Horas Externo
TECNICA lograr
4 Indicadores de medicion | Desarrollo de habilidades para establecer una administracion 10 Horas Externo
de Recursos Humanos productiva del &rea de RRHH
L . Dar a conocer técnicas de comunicacién efectiva y asertiva, en
5 | Comunicacion efectiva . . . . 8 Horas Externo
diferentes situaciones y contextos organizacionales
6 Administracién efectiva Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
7 | Orientacién al Logro Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de 16 Horas Interno
objetivos y metas personales
Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de
CAPACITACION DE |8 | Liderazgo liderazgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos | 16 Horas Externo
COMPETENCIAS y metas
Anélisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
9 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno

plazo con el cliente
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SYCORDTILLERAD C ord illera

Temario de Plan de capacitacién Contabilidad y Finanzas

Entrevista laboral profunda por competencias

Objetivo: Comprender técnicas y estrategias para conocer a fondo el perfil psicoldgico

y emocional, validacion de competencias humanas.

Temas:

e Objetivos de la entrevista

e Tipos de entrevista

¢ Que elementos contiene

e Fases de la entrevista

e Proceso de la entrevista

e Analisis profundo del CV

e Programacion Neurolinguistica
e Laentrevista competencias

e Selecciodn del candidato

Relaciones laborales

Objetivo: Estar actualizado en las nuevas tendencias de liderazgo empresarial y cultura

laboral.
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SYCORDTILLERAD Cordillera

Temas:

e Que son las relaciones laborales

e Obligaciones del patrono

e Obligaciones de los trabajadores

e Tipos de relaciones laborales

e Ambiente laboral y su entorno

e Disposiciones legales en materia laboral

e Clima laboral motivacion y disciplina

Assessment Center

Objetivo: Conocer el fundamento de la metodologia del Assessment center, conocer el

proceso y los resultados que se pueden lograr.

Temas:

e Origeny evolucién del Assessment Center

e Beneficios de la metodologia

e Sus aplicaciones y alcance

e Definicion de competencias

e Definicion de competencias claves

e Competencias que se puede evaluar con la metodologia Assessment Center
e Técnicas

e Desarrollo

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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e Coordinacién e identificacion de las competencias por parte de los observadores

e Reporte final

Comunicacién efectiva
Obijetivo: Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en diferentes
situaciones y contextos organizacionales.
Temas:
e Proceso de la comunicacion
e Conflictos en la comunicacion
e Laescucha activa
e Estilos de comunicacion
e Habilidad de proyectar empatia
¢ Nivel de flexibilidad interpersonal
e Retroalimentacion en la comunicacion
e Comunicacion con compafieros y con clientes externos

e Sistemas de organizacionales, interpretacion y herramientas

Administracion efectiva del tiempo

Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.

Temas:

e Definicion de la administracion efectiva del tiempo

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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¢ Planeamiento del trabajo diario

e Reuniones efectivas

e Uso de organizadores y herramientas tecnologicas de la administracion del
tiempo

e Establecimiento de prioridades

¢ Importancia de la planeacién y control

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados
e Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accién para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e La actitud proactiva

Liderazgo
Objetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para
llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.

Temas:

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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e Estilos de liderazgo

e Liderazgo situacional y estratégico

e El establecimiento de metas y objetivos

e Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
e El Empowerment y la delegacion

¢ Identificacion de oportunidades de mejora

e Comunicacidn efectiva y asertiva

Orientacion al cliente
Objetivo: Andlisis de elementos de mayor importancia en la interaccion con el cliente
que generan idealizacion y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
¢ Importancia del cliente
e Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
e Deteccidn y andlisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacion del cliente
e Comunicacion efectiva y oportuna
e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos
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SCORDILLERA? Cordillera

Se detalla a continuacion de forma grafica el plan de carrera propuesto para el area de Recursos Humanos de la empresa Sicobra S.A.:

Gréfico 6 Plan de Carrera area de Recursos Humanos Sicobra S.A.

PLAN DE CARRERA AREA DE RECURSOS HUMANOS - SICOBRA S.A.

GERENTE GENERAL

JEFEDE RECURSOS
HUMANOS

AUXILIAR DERECURSOS
HUMANOS
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Tabla 21 Plan de capacitacion para el rea de Sistemas

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

AREA DE SISTEMAS

EJES DE

i o 5 s s
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
Administracién de datos Dar una orientacion mas profunda en la correcta
1 A Y | administracion de datos y poder dar una buena programacion 100 Horas Externo
programacion légica . -
segln sus necesidades
5 Desarrollo informatico en | Dar mas herramientas en Java como herramienta para el 120 Horas Externo
Java desarrollo de acceso a bases de datos
. Desarrollo informatico en | Desarrollo de aplicaciones y otros programas en distintos
CAPACITACION 3 . It 120 Horas Externo
g .NET lenguajes de programacion
TECNICA N guajes e prog
4 8?;2{;0”0 informatico en Dar una herramienta para el desarrollo de software 120 Horas Externo
5 | Desarrollador informatico | Dar a conocer un lenguaje de programacion para utilizarla 120 Horas Externo
en C++ como herramienta
6 Administracion efectiva | Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
7 | Orientacién al Logro Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de 16 Horas Interno
objetivos y metas personales
Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de
CAPACITACION DE |8 | Liderazgo liderazgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos | 16 Horas Externo
COMPETENCIAS y metas
Anélisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
9 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno

plazo con el cliente
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SYCORDTILLERAD Cordillera

Temario Plan de capacitacion area de Sistemas

Administracion de datos y programacion logica

Objetivo: Dar una orientacién mas profunda en la correcta administracion de datos y

poder dar una buena programacién segin sus necesidades.

Temas:

e Desarrollar aplicaciones tanto para web como en programas de escritorio.
e Disefio utilizando diferentes algoritmos de pseudocédigo y codificacion en la PC
pequefios sistemas

e Conceptos iniciales de programacion, como uso de variables y tipos de datos.

Desarrollo informatico en Java

Obijetivo: Dar méas herramientas en Java como herramienta para el desarrollo de acceso

a bases de datos.

Temas:

e Desarrollo de programas para la web utilizando Java como lenguaje de
programacion.

e Disefio y creacion de paginas Web para sus aplicaciones en Internet

e Relacion del acceso de datos con Java y el modelo estandar de Java para la

conexion con fuentes de datos.
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Desarrollo informatico en .NET

Objetivo: Desarrollo de aplicaciones y otros programas en distintos lenguajes de

programacion.

Temas:

e Desarrollo de aplicaciones en lenguaje C++ utilizando como herramienta el
entorno de desarrollo Visual Studio: NET de Microsoft

e Reconocer e interpretar los distintos lenguajes de programacion y su entorno de
desarrollo

o Disefio de formularios complejos para aplicaciones que se ejecuten en internet

e Conocer y utilizar la tecnologia para el acceso de datos

Desarrollo informatico en Oracle

Objetivo: Dar una herramienta para el desarrollo de software.

Temas:

e Proyeccion de Software

e Interpretacion y especificacion de la documentacién funcional de la solucién a
desarrollar en interaccion con el equipo funcional

e Escribir en codigo los requerimientos de acuerdo a las caracteristicas particulares

de un lenguaje de programacion
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Desarrollador informéatico en C++

Objetivo: Dar a conocer un lenguaje de programacion para utilizarla como herramienta.

Temas:

e Proyeccion de software

o Interpretar y especificar la documentacion funcional de la solucién a desarrollar
en interaccién con el equipo funcional.

e Escribir en cadigo los requerimientos de acuerdo a las caracteristicas particular
de un lenguaje de programacion, atendiendo a patrones, estandares y

aplicaciones genéricas y testeando el/los componente/s desarrollado/s.

Administracion efectiva del tiempo
Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.
Temas:
e Definicion de la administracion efectiva del tiempo
e Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnoldgicas de la administracion del
tiempo
e Establecimiento de prioridades

e Importancia de la planeacién y control

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL
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Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados
e Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accion para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e La actitud proactiva

Liderazgo
Obijetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para
Ilevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.
Temas:
e Estilos de liderazgo
e Liderazgo situacional y estratégico
e El establecimiento de metas y objetivos
e Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
e El Empowerment y la delegacion
e ldentificacion de oportunidades de mejora

e Comunicacion efectiva y asertiva
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Orientacion al cliente
Objetivo: Andlisis de elementos de mayor importancia en la interaccion con el cliente
que generan idealizacién y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
e Importancia del cliente
e Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
e Deteccidn y analisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacién del cliente
e Comunicacion efectiva y oportuna
e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos
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Se detalla a continuacion de forma grafica el plan de carrera propuesto para el area de Sistemas de la empresa Sicobra S.A.:

Gréafico 7 Plan de Carrera area de Sistemas Sicobra S.A.
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Tabla 22 Plan de capacitacion para Gestor Telefonico

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

CARGO: GESTOR TELEFONICOS

EJES DE o . . .
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
1 | Técnicas de ventas Que_ gl participante logre a conocer y aplique herramientas y 10 Horas Externo
habilidades para las ventas
. L Permitir al colaborador conocer las objeciones frecuentes por
Manejo de Objeciones y - = .
2 - e parte de los clientes y ensefiarles la forma de rebatir las 10 Horas Externo
clientes dificiles . . - - T
objeciones asi como el manejo de clientes dificiles
CAPACITACION
TECNICA El proceso crediticio en Dar a conocer las etapas del proceso crediticio desde la
K IR . . L - 7 Horas Interno
instituciones bancarias evaluacion crediticia hasta la recuperacion
Impacto del Servicio al Dar a conocer las herramientas necesarias para brindar una
4 - ) e - 7 Horas Externo
cliente adecuada atencion y servicio al cliente
5 Tecn_lca de cobranza Analizar las mejores prac'_[l'cas para la cobranza y herramientas 10 Horas Externo
efectiva para una buena recuperacion de cartera
6 Administracion efectiva | Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
Dar a conocer habilidades para el manejo efectivo de
7 | Trabajo en Equipo relaciones interpersonales en cada uno de los equipos de 16 Horas Externo
trabajo enfocado al cumplimiento de metas y objetivos
CAPACITACION DE Andlisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
COMPETENCIAS 8 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno
plazo con el cliente
9 | Orientaci6n al Logro Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de 16 Horas Interno

objetivos y metas personales
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Temario de Plan de capacitacion de Gestor Telefonico

Técnica de Ventas
Objetivo: Que el participante logre a conocer y aplique herramientas y habilidades para
las ventas.
Temas:

e Factores criticos para el éxito de ventas.

e Técnicas para reconocer las necesidades de los clientes.

e Habilidades para identificar el tipo de clientes.

e Elaboracion de estrategia de ventas efectiva.

e Manejo efectivo de cierre de ventas.

e CAmo reconocer las sefiales de interés por parte del cliente.

e Cuando y como cerrar una venta.

e Técnicas de cierres de ventas.

Manejo de Obijeciones y clientes dificiles
Objetivo: Permitir al colaborador conocer las objeciones frecuentes por parte de los
clientes y ensefarles la forma de rebatir las objeciones asi como el manejo de clientes
dificiles.
Temas:

e Que son las objeciones.

e Clasificacion de las objeciones.

e Manejo de objeciones.

e Clasificacion de clientes y sus necesidades.
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e Como generar empatia con el cliente.

e Como manejar clientes dificiles.

El proceso crediticio en instituciones bancarias
Objetivo: Dar a conocer las etapas del proceso crediticio desde la evaluacién crediticia
hasta la recuperacion.
Temas:
e Caracteristicas del proceso crediticio en el segmento bancario.
e Metodologia crediticia.
e Analisis del cliente aspectos de predisposicion, situacion familiar, situacion
socioeconomica.
e Proceso de promocion y evaluacion crediticia.
e Seguimiento de la cartera.

e Cobranza y recuperacion preventiva de la cartera.

Técnica de cobranza efectiva
Objetivo: Analizar las mejores préacticas para la cobranza y herramientas para una
buena recuperacion de cartera.
Temas:
e El proceso de la cobranza
e La cobranza efectiva
e La cobranza judicial y extrajudicial

e Analisis de la cartera segln su tipo
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e Técnicas de cobranza
e Causales de no pago
e Elementos claves para la cobranza efectiva

e Prevencion de cartera vencida

Administracion efectiva del tiempo
Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.
Temas:
e Definicion de la administracion efectiva del tiempo
e Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnologicas de la administracion del
tiempo
e Establecimiento de prioridades

e Importancia de la planeacion y control

Trabajo en equipo

Objetivo: Dar a conocer habilidades para el manejo efectivo de relaciones
interpersonales en cada uno de los equipos de trabajo enfocado al cumplimiento de
metas y objetivos.

Temas:

e Importancia del trabajo en equipo
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e Fundamentos del trabajo en equipo
e Integracion y sinergia

e Establecimiento de metas y roles

e Enfoque a resultados

e Acuerdos y compromisos

e La retroalimentacion positiva

Orientacion al cliente
Objetivo: Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccién con el cliente
gue generan idealizacion y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
e Importancia del cliente
¢ Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
e Deteccidn y analisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacion del cliente
e Comunicacion efectiva y oportuna
e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas

personales.
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Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados
o Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accion para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e Laactitud proactiva
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Tabla 23 Plan de Capacitacion para Supervisor Telefonico

PLAN DE CAPACITACION SICOBRAS.A.

CARGO: SUPERVISOR TELEFONICO

EJES DE

i o s s s
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
Teécnicas de control Proporcionar al supervisor las herramientas para el desarrollo,
1 o y enfocar habilidades y destrezas de direccién en la formacion de | 15 Horas Externo
supervision - -
equipos de trabajo
Uso de reportearia en la Conocer las principales herramientas de reportaria y
2 - . . < 8 Horas Interno
administracion de carteras | seguimiento de las diferentes carteras
CAPACITACION
TECNICA . - Permitir conocer las objeciones frecuentes de los clientes y
Manejo de objeciones y , . . o ;
3 - e ensefiarle a manejar efectivamente las objeciones asi como 10 Horas Externo
clientes dificiles . i
clientes dificiles
4 | Analisis financiero Anal_lzar va}rlablgs que deben ser tomadas en cuenta con el fin 10 Horas Externo
de disminuir el riesgo de morosidad
5 Tecn_lca de cobranza Analizar las mejores pracFllcas para la cobranza y herramientas 10 Horas Externo
efectiva para una buena recuperacion de cartera
6 Administracién efectiva Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
7 | Orientacion al Logro Dgr a conocer elementos claves en el cumplimiento de 16 Horas Interno
objetivos y metas personales
CAPACITACION DE . C_:onocer y analizar técnigas para fortallece_r las habilida(_je§ de
COMPETENCIAS 8 | Liderazgo Ir:]de(i;z;zgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y | 16 Horas Externo
Andlisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
9 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno

plazo con el cliente

DISENO DE UN MANUAL DE INSTRUCCIONES PARA DESARROLAR UN PLAN DE CARRERAS EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA

SICOBRA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO

117



i @ Recursos Humanos
Administracion & Persona 118

SYCORDTILLERAD Cordillera

Temario de Plan de capacitacion Supervisor Telefonico
Técnicas de control y Supervisiéon
Objetivo: Proporcionar al supervisor las herramientas para el desarrollo, enfocar
habilidades y destrezas de direccion en la formacion de equipos de trabajo.
Temas:

e Proporcionar al supervisor de telefonia las herramientas para el desarrollo
enfocado en sus habilidades y destrezas de direccion en la formacidn de equipos
de trabajo competitivos.

e Como fijar los objetivos retadores

¢ Planificacion de trabajo en equipo

e Delegacion de responsabilidades

¢ Planificacion del trabajo en campo

e Seguimiento de la gestion comercial del equipo

¢ Retroalimentacion y feedback al equipo alineado dependiendo a su equipo de
trabajo

e Herramientas de control y apoyo en la gestion

e Estrategias para mejorar la gestion de carteras de acuerdo al producto de su

equipo de trabajo.

Uso de reporteria en la administracion de cartera
Objetivo: Conocer las principales herramientas de reporteria y seguimiento de las

diferentes carteras.
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Temas:
e Cuaéles son los principales reportes de administracion de cartera.
e Como utilizar las herramientas de reporteria para la prevencion de morosidad
e Reportes internos y externos
e Variacion de la cartera
¢ Indicadores de morosidad

¢ Indicadores de gestion

Manejo de objeciones y clientes dificiles
Objetivo: Permitir conocer las objeciones frecuentes de los clientes y ensefiarle a
manejar efectivamente las objeciones asi como clientes dificiles.
Tema:
e Que son las objeciones.
¢ Clasificacion de las objeciones.
e Manejo de objeciones.
e Clasificacion de clientes y sus necesidades.
e Como generar empatia con el cliente.

e Como manejar clientes dificiles.

Analisis financiero
Objetivo: Analizar variables que deben ser tomadas en cuenta con el fin de disminuir el

riesgo de morosidad.
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Temas:
e Que es el andlisis financiero
¢ Importancia del andlisis financiero
e Fuentes de informacion para realizar un adecuado analisis financiero
e Analisis de estados financieros

e Flujo de efectivo

Técnica de cobranza efectiva
Objetivo: Analizar las mejores practicas para la cobranza y herramientas para una
buena recuperacion de cartera.
Temas:
e El proceso de la cobranza
e Lacobranza efectiva
e La cobranza judicial y extrajudicial
e Analisis de la cartera segun su tipo
e Técnicas de cobranza
e Causales de no pago
o Elementos claves para la cobranza efectiva

e Prevencion de cartera vencida

Administracion efectiva del tiempo
Objetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar

efectivamente el tiempo.
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Temas:
e Definicion de la administracion efectiva del tiempo
¢ Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnolégicas de la administracion del
tiempo
e Establecimiento de prioridades

e Importancia de la planeacién y control

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados
e Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accion para el cumplimiento de nuestras metas y

objetivos

La actitud proactiva
Liderazgo
Obijetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para

Ilevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.
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Temas:
e Estilos de liderazgo
e Liderazgo situacional y estratégico
o El establecimiento de metas y objetivos
e Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
e El Empowerment y la delegacion
e Identificacion de oportunidades de mejora

e Comunicacidn efectiva y asertiva

Orientacion al cliente
Objetivo: Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccion con el cliente
que generan idealizacion y relaciones a largo plazo con el cliente.
Temas:
¢ Importancia del cliente
e Importancia de la sintonia y empatia en la atencion al cliente
e Deteccidn y andlisis de las necesidades del cliente
e La fidelizacion del cliente
e Comunicacion efectiva y oportuna
e Lenguaje verbal y no verbal

e El tratamiento de quejas y reclamos
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Tabla 24 Plan de Capacitacion para Jefe de Produccién

PLAN DE CAPACITACION SICOBRASS.A.

CARGO: JEFE DE PRODUCCION

EJES DE o 4 - -
CAPACITACION N° | TEMA OBJETIVO DE LA CAPACITACION DURACION CAPACITACION
S Conocer como realizar estudios de mercadeo en instituciones
Mercadeo en instituciones | . . ; L .
1 fi - financieras para lograr un mejor posicionamiento en el 10 Horas Interno
inancieras . ;
mercado e incrementar la cartera de clientes
Realizar un analisis de la evaluacidn de riesgos de cada zona y
2 | Analisis de riesgo conocer para elaborar planes de accion para minimizar el 10 Horas Interno
riesgo
CAPACITACION Pre\_/ent_:lon_ de fraude en Anz_illza}r Io_s dlfergntes /mecanismos de prevencion de fraude en
TECNICA 3 | las instituciones las instituciones financieras de tal forma que puedan ser 10 Horas Interno
financieras aplicadas en cada una de nuestras etapas de carteras
4 Superv_|3|on y desa_rrollo Copocer estrategias para desarrollar equipos de trabajo y 10 Horas Externo
de equipos comerciales mejorar su rendimiento
L, . Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en
5 | Comunicacion efectiva . L R 8 Horas Externo
diferentes situaciones y contextos organizacionales
6 | Analisis financiero Analizar las variables que deben tomarse en cuenta al realizar 10 Horas Externo
un analisis financiero a fin de disminuir el riesgo de morosidad
Administracion efectiva | Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a
7 . - : - 8 Horas Externo
del tiempo optimizar efectivamente el tiempo
. . Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de
) 8 | Orientacion al Logro objetivos y metas personales 16 Horas Interno
CAPACITACION DE - P -
COMPETENCIAS Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de
9 | Liderazgo liderazgo para llevar equipos y cumplir eficazmente objetivos | 16 Horas Externo

y metas
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Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccion
10 | Orientacion al cliente con el cliente que generan fidelizacion y relaciones a largo 16 Horas Interno
plazo con el cliente
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Temario de Plan de capacitaciéon Jefe de Produccion

Mercadeo en instituciones financieros
Objetivo: Conocer como realizar estudios de mercadeo en instituciones financieras para
lograr un mejor posicionamiento en el mercado e incrementar la cartera de clientes.
Temas:

e Caracteristicas de los programas de mercadeo

e Tasa de crecimiento de clientes en la institucion

e Analisis de estrategias de las competencias

e Analisis FODA de las instituciones financieras del pais

e Oportunidades y amenazas

e Sostenibilidad de la empresa

e Estrategias de posicionamiento en el mercado

Andlisis de Riesgo
Objetivo: Realizar un analisis de la evaluacion de riesgos de cada zona y conocer para
elaborar planes de accion para minimizar el riesgo.
Temas:
e Importancia del andlisis del riesgo en las instituciones financieras
e Planes de accion para minimizar el riesgo de morosidad en cada zona
e Condiciones de herramientas de normalizacion y registro de informacion.
e Analisis de riesgo

e Tipologia de riesgo
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e Centrales de riesgo

Prevencion de fraude en las instituciones financieras
Objetivo: Analizar los diferentes mecanismos de prevencion de fraude en las
instituciones financieras de tal forma que puedan ser aplicadas en cada una de nuestras
etapas de carteras.
Temas:

e Que es fraude

e Modalidades frecuentes de fraude en instituciones financieras

e Mecanismos para evitar el fraude

e Mecanismos de control y sequimiento para prevenir acciones fraudulentas

e Sanciones internas y procedimientos legales

Supervision y desarrollo de equipos de trabajo
Objetivo: Conocer estrategias para desarrollar equipos de trabajo y mejorar su
rendimiento.
Temas:
e Estrategias para generar un equipo de trabajo eficiente
e Técnicas de direccion efectiva de equipos
e Técnicas de Coaching y PNL para el desarrollo de competencias en los
colaboradores y obtener mejores resultados del equipo de trabajo
e Como realizar un seguimiento efectivo de la gestion del equipo de trabajo

e Delegacion efectiva y empowerment
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Comunicacion efectiva
Objetivo: Dar a conocer técnicas de comunicacion efectiva y asertiva, en diferentes
situaciones y contextos organizacionales.
Temas:
e Proceso de la comunicacion
e Conflictos en la comunicacion
e Laescucha activa
e Estilos de comunicacion
e Habilidad de proyectar empatia
¢ Nivel de flexibilidad interpersonal
e Retroalimentacion en la comunicacion
e Comunicacion con compafieros y con clientes externos

¢ Sistemas de organizacionales, interpretacion y herramientas

Analisis financiero
Objetivo: Analizar las variables que deben tomarse en cuenta al realizar un analisis
financiero a fin de disminuir el riesgo de morosidad.
Temas:
e Que es el andlisis financiero
¢ Importancia del andlisis financiero
e Fuentes de informacion para realizar un adecuado analisis financiero
e Anélisis de estados financieros

e Flujo de efectivo
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Administracion efectiva del tiempo
Obijetivo: Dar a conocer estrategias y herramientas que les ayudaran a optimizar
efectivamente el tiempo.
Temas:
e Definicion de la administracién efectiva del tiempo
¢ Planeamiento del trabajo diario
e Reuniones efectivas
e Uso de organizadores y herramientas tecnoldgicas de la administracién del
tiempo
e Establecimiento de prioridades

e Importancia de la planeacion y control

Orientacion al Logro
Objetivo: Dar a conocer elementos claves en el cumplimiento de objetivos y metas
personales.
Temas:
e Que es la orientacion al logro
e Enfoque a resultados
e Directrices para el desarrollo personal
e Como fijar nuestras metas y objetivos
e Como elaborar planes de accion para el cumplimiento de nuestras metas y
objetivos

e Laactitud proactiva
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Liderazgo

Obijetivo: Conocer y analizar técnicas para fortalecer las habilidades de liderazgo para

Ilevar equipos y cumplir eficazmente objetivos y metas.

Temas:

Estilos de liderazgo

Liderazgo situacional y estratégico

El establecimiento de metas y objetivos
Técnicas de seguimiento y acompafiamiento
El Empowerment y la delegacion
Identificacion de oportunidades de mejora

Comunicacion efectiva y asertiva

Orientacion al cliente

Objetivo: Analisis de elementos de mayor importancia en la interaccion con el cliente

que generan idealizacion y relaciones a largo plazo con el cliente.

Temas:

Importancia del cliente

Importancia de la sintonia y empatia en la atencién al cliente
Deteccion y analisis de las necesidades del cliente

La fidelizacion del cliente

Comunicacién efectiva y oportuna

Lenguaje verbal y no verbal

El tratamiento de quejas y reclamos
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A continuacion se detalla de forma gréafica el plan de carrera propuesto para el area de Produccion de la empresa Sicobra S.A:

Gréfico 8 Plan de Carrera area de Produccién Sicobra S.A.

PLAN DE CARRERA AREA DE PRODUCCION - SICOBRA S.A.

GERENTE DE
PRODUCCION

JEFE DE PRODUCCION

SUPERVISOR
TELEFONICO

GESTOR TELEFONICO
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5.08 Plan de formacién para Sicobra S.A.
Para la estructuracion del plan de desarrollo debemos tomar en cuenta todas las

necesidades de formacion que apalanque el plan de Carreas.

Para esto es necesario realizar una entrevista a los colaboradores, debemos
validar el perfil y que se cumpla el plan de capacitacion, estos elementos seran aspectos
importantes para poder definir cuales con las necesidades de formacion del colaborador

alineado a los requerimientos del plan de carrera.

Los tres ejes en los que se trabajara en el plan de formacién son los siguientes:

e Formacion técnica. En la que consideraremos los conocimientos basicos dado
el giro del negocio de la empresa del area.

e Formacion de competencias. Esta se basara en las competencias de cargos que
se encuentren en la linea de carrera del empleado. Este punto busca generar
dindmicas de comportamiento con relacion a las exigencias de los nuevos cargos
dentro de las lineas de carrera.

e Formaciony desarrollo personal. Este punto va enfocado al desarrollo
humano, en el que abordaran temas de desarrollo de indole personal, familiar,
emocional que le permitiran a los colaboradores desenvolverse mejor en distintos

ambitos de su vida.
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Tabla 25 Plan de Formacion para el &rea de Produccion
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PLAN DE FORMACION PARA EL AREA DE PRODUCCION - SICOBRA S.A.

CARGO
EJES DE OBJETIVO DE LA - .
CAPACITACION | TEMA CAPACITACION GESTOR SUPERVISOR |JEFEDE | DURACION| CAPACITACION
TELEFONICO | TELEFONICO | PRODUCCION
Escuela de
calidad en Mejorar el servicio y atencidn al cliente
servicio y J y X X 100 Horas Interno
. externo
atencion al
cliente
Marketing de | Conocer el posicionamiento de Sicobra
productos S.A. asi como los productos mas X X 20 Horas Interno
Financieros vendidos en cada zona del pais
CAPACITACION
TECNICA
Escuela de Reforzar conocimientos, enfoques
formacion en ivas de la cob : fq Sy X X X 120 Horas Interno
Cobranzas perspectivas de la cobranza efectiva
Formacién en | Analizar y reforzar las técnicas y
gestion de herramientas mas efectivas en la X X 120 Horas Externo
cartera gestion de cobranzas
Fomentar una cultura de mercadeo,
Mercadeo ventas y servicio que genere un mejor X 100 Horas Externo

posicionamiento
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Administracién | Profundizar el conocimiento de los
y gestion del pgrtlupant(_a:c, respecto a !Qs principales 120 Horas Externo
recurso ejes de accion de la gestion del talento
humano humano
Consecucion Dara conocer elementos claves en el
de resultados cumplimiento de los objetivos y metas 200 Horas Externo
FORMACION EN personales e institucionales
COMPETENCIAS | Servicio y . . .
. 2, Analizar los elementos de importancia
Orientacion al . " . 200 Horas Externo
. en la interaccion con el cliente
cliente
Charla
Informativa
el rol del &rea | Dar a conocer a los colaboradores de la
de Produccion | empresa las oportunidades de
L 5 Horas Interno
y las crecimiento y desarrollo en la
FORMACION Y |posibilidades | organizacion
DESARROLLO de crecimiento
PERSONAL profesional”
Inteligencia
emocional y Lograr que los colaboradores conozcan
aplicaciones en | como aplicar la inteligencia emocional 10 Horas Interno

la vida
cotidiana

en los distintos &mbitos de su vida
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5.09 Etapa de Ejecucion y Seguimiento

La ejecucion del plan de formacion detallado anteriormente tendra una duracion
de tres afios para cada cargo. Esto quiere decir que en el lapso indicado se debera
ejecutar todas las actividades de formacion para un colaborador que necesite crecer de

un cargo a otro en su linea de carrera.

Este seguimiento se lo debe realizar de manera semestral y se debe enfocar
basicamente en el cumplimiento de las actividades comprendidas en el plan de
formacién antes detallado por parte de la organizacion y el colaborador. Es de
responsabilidad de la organizacion cumplir con la ejecucién del cronograma, sensibilizar
e informar al cliente interno respecto a proceso, ver por el buen cumplimiento logistico

y metodologico del plan de formacion.

La responsabilidad del colaborador es cumplir con los cronogramas del
programa, asistir puntual y responsablemente a todos los programas de formacion que se
han acordado, asi como asignar el tiempo suficiente para realizar un adecuado refuerzo

de conocimientos y aprendizaje.

5.10 Metodologia de disefio del Plan de Carrera

La metodologia que vamos a utilizar debido a la tendencia actual de la gestién

del Talento Humano por competencias es la que Propone Martha Alles, para Martha la

evaluacion de una persona al puesto de trabajo se puede realizar a través de la ejecucion
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de: evaluaciones de desempefio, evaluacion de 360°, evaluacion de 180°, assesment

center y entrevistas por incidentes criticos.

e Evaluacion de desempefio. En este tipo de evaluacién se combina con el
establecimiento de objetivos a cumplirse en un periodo de tiempo.

e Evaluacion de 360°. Aqui se evalUa al colaborador a traves de una consulta a
distintos niveles de la organizacion, incluyendo la evaluacion propia del
individuo, la evaluacién de superiores, pares y subordinados.

e Evaluacion de 180°. Consiste en tener una evaluacion de a través de una
consulta respecto al nivel de competencias y desempefio laboral a distintos
niveles de la organizacion como lineas de supervision, cargos pares y la
retroalimentacion.

e Assessment Center. Que va a consistir en la evaluacion de competencias
especificas en momentos distintos. Este método se realiza para conocer el grado
de desarrollo de competencias del colaborador. Esta actividad se la podria
realizar al evaluar competencias en la toma de decisiones de desarrollo en el
contexto del plan de carrera.

e Entrevista por incidentes criticos. A través de esta entrevista vamos a poder
explorar y descubrir los incidentes criticos positivos y negativos de la persona,

asi como también sus competencias.
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Cualquiera de estos métodos de evaluacion con los que se utilizaran en la empresa
Sicobra S.A. para nuestro plan de carrera planteado en el presente proyecto para el bien

comun de la organizacién y de quienes la conforman.

5.11 Elaboracién del Plan de carrera

Una vez que se haga el levantamiento y andlisis de la informacién de las lineas
de carrera y las herramientas de valoracion del personal se realiza la estructuracion del

plan de carrera.

Debemos identificar los puestos criticos en la organizacion identificando los
back up o posibles sucesores de los cargos. Para ello se debe llenar el siguiente formato
que facilitara la rapida identificacion de los back-up:

Tabla 26 Cuadro de referencia de BackUp

CUADRO DE REFERENCIA DE BACK UP

DATOS DEL CARGO DATOS DEL COLABORADOR BACK UP
VALORACION DE

A NOMBRE DEL NOMBRE DEL N

AREA | CARGO COLABORADOR CARGO COLABORADOR DESEMPENO

(CALIFICACION)

Para una adecuada ejecucion del plan de carrera es importante tomar en cuenta la
siguiente informacion:
e Informacion general que vendria a ser el nombre del colaborador, el cargo que

ocupa, perfil, formacion, area, fecha de ingreso a la compafiia.
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e El resultado de todas las evaluaciones de desempefio realizadas.

e Tambien el historico de evaluaciones de desempefio realizadas al colaborador.

e Especificacion de competencias que se deben desarrollar y actividades que se
van a realizar para cumplir con este fin. Se debe incluir las fechas de realizacion

y responsables de la ejecucion.

Dado estos puntos se tomara en cuenta varios factores para el ascenso las cuales

seran ponderadas de la siguiente manera:

Tabla 27 Cuadro de evaluacion para el Plan de Carrera

EVALUACION / INSUMO
DE VALORACION DE
DESEMPENO

Evaluaciones APOR
(Administracion por objetivos | 30%
y resultados)

PORCENTAJE DE
VALORACION

Cumplimiento de Metas
Mensuales

Evaluacion 360° 15%

25%

Evaluaciones de Desempefio | 15%

Aprabacion de Plan de
capacitacion

TOTAL 100%

15%

La ponderacion de los puntos detallados en el cuadro que antecede se ha

ponderado de acuerdo al nivel de importancia y porte de cada una de ella.
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5.12 Proceso de Ejecucion del Plan de carrera
Proceso:
Recursos Humanos:

1. Se valida las posiciones claves y criticas dentro de la organizacion.

2. Elaboracion de las lineas de carrera de la empresa.

3. Validacion de la informacion del colaborador como la evaluacion del
desempefio, perfil del colaborador, estructura de organizacion, planificacion
estrategia, entre otras.

4. Consolidar la informacion de key People asi como también los puestos claves
dentro de la organizacion.

5. Realizar el disefio de las lineas de carrera.

6. Envio de informacion a Gerencia General para validacion y aprobacion.

Gerencia General:

7. Debe validar toda la informacion enviada, si la informacion es incorrecta o existe
alguna observacion se envia nuevamente a RRHH, si es correcta la informaciéon
se aprueba.

Recursos Humanos:

8. Solicita al area de Organizacién y metodos la difusion del Manual de politicas y

proceso del plan de carrera.
Organizacion y Métodos
9. Realiza la difusion del documento aprobado a la pagina de Intranet de la

organizacion.
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Recursos Humanos:
10. Debe Monitorear el buen cumplimiento del proceso.
11. Mantener actualizada y consolidada la informacion necesaria para el proceso.
12. Disefio de planes de seguimiento y promocion de la carrera.
13. Trabajar conjuntamente con los responsables de area en la administracion de los

planes de desarrollo individual con los colaboradores.
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Grafico 9 Diagrama de Flujo

DIAGRAMA DE FLUJO
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Elaborado por: Wagner Bolafios
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Capitulo VI

Presupuesto y Cronograma

6.01 Recursos

Para la elaboracion del presente proyecto se utilizo los siguientes recursos:

6.01.01 Recurso Humano
e Tutor
o Profesores y Autoridades del Instituto Cordillera

e Jefes de la empresa Sicobra S.A.

6.01.02 Recursos Tecnolégicos
e Computadoras
e Teléfonos inteligentes
e Internet

e Discos duro externo
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6.01.03 Recursos materiales

e Esferos
e Libros
e Hojas

e Cuadernos

e Carpetas

6.02 Presupuesto

A continuacion se detalla el presupuesto que se ha utilizado para el desarrollo del

proyecto:
Tabla 28 Presupuesto
Descripcion Cantidad | Presentacion Precio Precio
Unitario | Total

Resma Papel Bond A4 2 Unidad 5,30 10,60
Boligrafo 1 Unidad 0,35 0,35
Lapiz 1 Unidad 2,50 2,50
Cuaderno 1 Unidad 1,25 1,25
Resaltador 1 Unidad 0,80 0,80
Carpeta 2 Unidad 1,50 3,00
Pago Tutoria 1 200,00 200,00
E?gf% Ssig';‘;{‘a“o Pre- 1 520,00| 520,00
Impresion de Tesis borrador |3 Unidad 6,00 18,00
Copias 35,00 35,00
Impresion de Tesis Lector 1 Unidad 6,00 6,00
Impresion de Tesis Final 3 Unidad 10,00 30,00
Empastado de Tesis 3 Unidad 30,00 90,00
Grabacion CD. 1 Unidad 3,00 3,00
TOTAL 920,50
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6.03 Cronograma

A continuacion mediante un diagrama de Gantt se detalla el cronograma de trabajo del desarrollo del presente proyecto:

Tabla 29 Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

1

2

3

1

2

3

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Aprobacidn del
Tema

Antecedentes

Andlisis de
Involucrados

Problemasy
Objetivos

Analisis de
Alternativas

Propuesta

Aspectos
Administrativos

Conclusiones

Recomendaciones
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Capitulo VII

Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones

e Los programas de capacitacion y formacion planteados son un medio para poder
conseguir los objetivos planteados de la empresa. Tanto el plan de capacitacién
como el de formacion empujan de manera importante la ejecucién del plan de

carrera.

e Con el andlisis y descripcion de cargos podemos concluir que es un elemento
clave en la elaboracidon del plan de carrera ya que nos permite identificar el perfil
existente del cliente interno y las necesidades del cargo, lo cual también
permitiré elaborar un plan de accion para poder mejorar las competencias que se

requiere en los colaboradores.

e El plan de carrera implica un proceso de desarrollo para la organizacion, ya que

existe capacitacion, formacion y autodesarrollo de los colaboradores lo cual
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permitira cambios en la cultura organizacional por lo que es importante la

participacion e involucramiento de los altos mandos.

Contar con un instructivo del plan de carrera permite que todos los
colaboradores conozcan de forma clara e igualitaria el objeto, alcance, politicas y
diagrama de flujo del plan de carrera, lo cual garantizara una mejor compresion

de este proceso.

El plan de carrera es una herramienta gerencial basada en el desarrollo y

crecimiento personal y profesional de las personas en la organizacion.

El plan de carrera orienta a dar valor a los elementos que demandan mas
importancia en el exigente mundo de hoy, como son el conocimiento y el talento,

siempre que pueda ser transformada en un hecho.

7.02 Recomendaciones

Es necesario que Sicobra S.A. utilice el plan de capacitacion de forma
estratégica, es decir que no solamente se utilice para satisfacer necesidades de
capacitacion si no que también empuje otros procesos de gestidn del talento

humano.
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e Se recomienda a los altos mandos de la organizacion participe en la elaboracion
del proceso de plan de carrera, de manera que en base a su experiencia de una
retroalimentacion que favorezca y garantice mejores resultados dado el

crecimiento de la organizacion.

e Seranecesario gque en la estructuracion de plan de carrera se tome en
consideracién las expectativas de crecimiento profesional y personal de los
colaboradores de tal forma que el desarrollo de los empleados sea global y se
pueda ver reflejado no solo dentro de la empresa si no también en los demas

ambitos de su vida como la interaccion familiar, social entre otros.

e Se recomienda en la entrevista de seleccion incorporar unas preguntas abiertas
que nos pueda permitir identificar expectativas de crecimiento y desarrollo

profesional del colaborador.

e Las evaluaciones del plan de carrera deberian realizarse periddicamente como
minimo dos veces al afio, de manera que se pueda realizar de forma oportuna las
mejoras correspondientes con el fin de empujar al plan estratégico a través del

desarrollo y fortalecimiento del talento humanao.

e El plan de carrera debe estar vinculado a la planificacién de gestién del talento

humano, de tal manera que la institucion pueda contar con colaboradores
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altamente capacitado para el cumplimiento de objetivos trazados a mediano y

largo plazo.
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