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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD INTELECTUAL

Comparecen a la celebracidn del presente contrato de cesién y transferencia de derechos
de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante Yanza Carrera Lilian Rosario, por sus
propios y personales derechos, a quien en lo posterior se le denominara el “CEDENTE”; v,
por otra parte, el INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su
Rector el Ingeniero Ernesto Flores Cdordova, a quien en lo posterior se lo denominara el
“CESIONARIO”. Los comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta ciudad de
Quito Distrito Metropolitano, hdbiles 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 Gestién de Recursos Humanos, el estudiante participa
en el proyecto de grado denominado “CREACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN LA EMPRRESA "COBEFEC.CIA.LTDA."”,
el cual incluye la creacidn de un manual de procedimientos para la prevencién de riesgos
laborales en la empresa COBEFEC.CIA.LTDA., para lo cual ha implementado los
conocimientos adquiridos en su calidad de alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del
Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera se desarrolla el manual para la prevencién de
riesgos laborales, 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 de grado, el mismo que
culminado es de plena aplicaciéon 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 manual para la prevencién de riesgos laborales descrito en la clausula
anterior a favor del Cesionario, sin reservarse para si ningun privilegio especial (cddigo
fuente, cédigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). El Cesionario
podra explotar el manual para la prevencién de riesgos laborales 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 reproduccién del manual para la
prevencion de riesgos laborales por cualquier forma o procedimiento; b) La comunicacion
publica en el manual; c) La distribucién publica de ejemplares o copias, la comercializacidn,
arrendamiento o alquiler del manual de procedimientos para la prevencidon de riesgos
laborales; d) Cualquier transformacién o modificacién del manual de procedimientos para
la prevenciéon de riesgos laborales; e) La proteccidn y registro en el IEPI del manual de
procedimientos para la prevencién de riesgos laborales a nombre del Cesionario; f) Ejercer
la proteccion juridica del manual de procedimientos para la prevencion de riesgos
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laborales; g) Los demds derechos establecidos en la Ley de Propiedad Intelectual y otros
cuerpos legales que normen sobre la cesién de derechos de autor y derechos
patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE.- El cedente no podra transferir a ningtin 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 deberd guardar la exclusividad del programa de
ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesidn 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.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA.- Las partes fijan como su domicilio la
ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia derivada de éste, serda resuelta
directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se solicitara la asistencia de un
Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacidon de la Cdmara 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 someterdn sus controversias a la resolucion de un arbitro, que se sujetard a lo
dispuesto en la Ley de Arbitraje y Mediacion, al Reglamento del Centro de Arbitraje y
Mediacion de la Cdmara 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 jurisdiccién ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se comprometen
a no interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; c) Para la ejecucion de
medidas cautelares, el arbitro estad 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 mediacién de la Camara de Comercio de
Quito; f) El idioma del arbitraje serd 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.

En aceptacion firman a los 10 diez dias del mes de Noviembre del dos mil catorce.

f) f)
C.C. N2 0201904026 Instituto Superior Tecnoldgico Cordillera
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RESUMEN EJECUTIVO
Este proyecto tiene como fin mejorar la calidad de vida de los colaboradores,
brindando un ambiente seguro donde puedan desarrollar sus actividades de forma

segura.

La implementacion de un manual de procedimientos en el area del call center es de
suma importancia en la empresa CBEFEC CIA LTDA, ya que los problemas se
pueden agrandar y llevar a sanciones por parte de los organismos de control.
Estratégicamente se procedera a la implementacion de un manual de prevencion de
riegos, mismo que estara avalado y sellado por el ministerio de trabajo, ya que es una

parte importante del area de seguridad industrial implementado en la empresa.

Los resultados que se espera obtener es mejorar la productividad, y mitigar los
tiempos muertos, obteniendo mejores ingresos y reduciendo los posibles gastos que

se dan por enfermedad al realizar las actividades sin proteccion.

El proyectista propone esta herramienta de trabajo como solucion al problema
existente y después de haber realizado un estudio minucioso se ha logrado concretar
las falencias y debilidades de la empresa en esta area de trabajo mismas que seran

resueltas con la implementacion del manual de procedimientos.
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ABSTRACT

This project aims to improve the quality of life for employees, providing a safe

environment where they can develop their activities safely.

The implementation of a manual of procedures in the area of the call center is very
important in the business CBEFEC CIA LTDA, since problems can be enlarged and
carry penalties for stop control agencies. Strategically shall be implementing a
prevention manual irrigation, same will be endorsed and stamped by the ministry of
labor, as it is an important part of the area of industrial safety implemented in the

company.

The results are expected to improve productivity, and mitigate downtime, with better
revenue and reducing any costs that occur sick to perform activities without

protection.

The designer suggests this tool work as a solution to the existing problem and after
making a thorough study has succeeded in implementing the shortcomings and
weaknesses of the company in the same work area that will be resolved with the

implementation of the procedures manual.
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INTRODUCCION

Actualmente la seguridad industrial y la higiene ocupacional esté siendo uno
de los temas de mayor importancia en vista a un sinnimero de accidentes que se han
dado, ya sean estos laborales, industriales o que se den por el entorno como es el
ambiente en el que se desarrollan las actividades, este inconveniente trae
consecuencias como es a nivel productivo y por ende perjudica la economia de la

empresa.

La empresa actualmente estd implementando un sistema de seguridad, en
vista a que la empresa cuenta con mas de 10 empleados y es por ello que es
estrictamente necesario contar con este departamento para poder contar y cumplir

con las normativas que exige la constitucion.

Por todas las exigencias la empresa debe cumplir con toda la documentacion
e implementacion de los equipos de seguridad, los mismos que necesitan ser
utilizados, para ello es importante que se capacite al personal a cargo de esta area,

para dar una excelente informacién y prever dichos accidentes.

Como parte de los riesgos que presenta la empresa podemos decir que los

mas importantes de tratar son:
Riesgo laboral en puesto de trabajo (ruido, radiaciones, ambiente).

Enfermedades laborales (dolor de caderas, afeccion a los rifiones)
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Actividades criticas (estrés laboral). (anonimo, 2011)

En fin el objetivo de desarrollar este proyecto es minimizar los gastos y
maximizar los beneficios de la empresa implementando el manual de prevencion de

Riesgos laborales, con esto obtendremos disminuir los accidentes laborales.

Este proyecto pretende concientizar a los trabajadores de las condiciones de
trabajo donde se desarrolld sus actividades, comunicando cuales son los posibles
riesgos que podrian tener y proponiendo que se necesita de su colaboracién para
preverlos, de esta manera corregiremos las deficiencias identificadas por los

colaboradores.
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Capitulo 1

Antecedentes

1.01. Contexto

Los centros de llamadas (call centers ) es una industria que en Latinoamérica
ha crecido sustancialmente, en vista a que existe fuerza de trabajo calificado, un call
center es un sector dinamico de la economia mundial, por ende la industria del tele

mercadeo es uno de los procesos emergentes de la economia Internacional.

En tele mercadeo se considera una nueva tendencia laboral en su mayoria
integrada por jovenes, esta es la de tele operador cuyas funciones responden a
comunicacion directa e informacion, las principales herramientas de comunicacion y
relacion con los clientes, esta gestion es realizada por Potencial Humano, Equipos
tecnoldgicos, para desarrollar esta labor se basan en metodologias de trabajo,
criterios y procesos determinados y adecuados, para atender las necesidades de los

clientes.

La empresa COBEFEC. CIA. LTDA, Fue creada en San Francisco de
Quito el miércoles diez de Enero del Dos mil siete con el nombre de COBEFEC
CIA. LTDA. Estamos posesionados en el mercado por 7 afios con la Matriz en Quito

y sucursales en Guayaquil y proximamente en Cuenca, su mision primordial es
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brindar soluciones integrales, logrando un alto nivel de satisfaccion y beneficio a

nuestros clientes.

La deficiencia que presenta COBEFEC CIA. LTDA. Es la falta de un
departamento de Seguridad Industrial, y por ende un manual de procedimientos para
la Prevencién de los Riesgos laborales que se podrian dar en el desarrollo de las

actividades. (Dominguez, 1993)

1.02. Justificacion

El presente proyecto se lo realiza con el proposito de crear un manual de
procedimientos para la prevencion de riesgos laborales en las instalaciones de la
empresa COBEFEC CIA LTDA. La implementacion se la realiza para garantizar
que los puestos de trabajo e instalaciones de la empresa sean adecuadas para el
desarrollo de las labores diarias de los colaboradores, previniendo los riesgos que

los trabajadores podrian afrontar.

La finalidad es mejorar los espacios fisicos, brindando una eficiente
informacion de la seguridad industrial dentro de la empresa, utilizando un manual de
Procedimientos para la prevencion de riesgos laborales, de esta manera se va ha
garantizar que los trabajadores conozcan cuéles son los riesgos de su puesto de
trabajo, con la adquisicién de este conocimiento, se tomaran los correctivos a

tiempo para evitar posibles accidentes, ya sean estos fisicos o fisiologicos.

El desarrollo de este proyecto se da porque se ha detectado la necesidad de
prevenir ciertos riesgos que pueden incurrir dentro de la empresa, siendo que las

actividades que se desarrolla en la compafiia, son bajo presion y por ende se tiende
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a ser parte de la enfermedad actual que es el ESTRES, la misma que puede producir

consecuencias graves en la salud de los colaboradores de la organizacion.

Por otro lado se debe hacer énfasis en el objetivo principal de este proyecto
que es lograr la concientizacion en todos los colaboradores en las distintas areas y
niveles jerarquicos, por ende se considera tomar en cuenta para el desarrollo de este
proyecto, a los distintos departamentos que conforman la empresa

COBEFEC.CIA.LTDA.

Los colaboradores compartiran sus experiencias e ideas y los problemas
detectados dentro de la empresa debido a las distintas funciones que desempefian
cada uno de ellos, las mismas que tienden afectar a corto o largo plazo si no es

detectado a tiempo.

Este proyecto es el resultado de un trabajo de investigacion en el cual surgio
la necesidad de implementacion de un manual de procedimiento para la prevencién

de riesgos laborales, en la empresa COBEFEC.CIA.LTDA.
1.03. Definicién del problema central (matriz t)

Es una herramienta para facilitar el proceso de conceptualizacion, disefio,
darle seguimiento a la ejecucién y evaluacion del problema central dentro de la
investigacion primaria. Su énfasis esta centrado en la orientacion por determinar las
fuerzas impulsadoras y las fuerzas bloqueadoras, la orientacion hacia grupos
beneficiarios y facilitar la participacion y la comunicacion entre las partes

interesadas (M.MARIO, 2011)
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Tablal] MATRIZT

PROBLEMATICA

AGRAVADA

Incidencia en deterioro de la

salud de los trabajadores,

Carencia del
disefo e
implementacion

de un manual de

PROBLEMATICA RESUELTA

Apoyo por parte de las autoridades al
desarrollo de un Manual de

Procedimientos para la Prevencion de

desconocimiento de Normas de | riesgos

Riesgos Laborales.
Seguridad.
FUERZAS INPULSADORAS |I |PC |I |PC FUERZAS BLOQUEADORAS
Desarrollar un andlisis de las Carencia de un plan estratégico donde
principales razones del 3 |5 2 |5 permita disefiar el trabajo considerando
Ausentismo en los trabajadores. aspectos de salud, seguridad y ergonomia.
Implementacién de un plan de
concientizacion de los riesgos

Deficientes recursos y equipos para la
laborales y manejo de equipos 4 |5 5

prevencion de riesgos laborales.
de seguridad laboral existentes en
el area de trabajo
Disefiar un sistema de evaluacion Inexistencia de un Manual de Funciones
de asignacién de funciones y 3 B 3 |5 donde se determine las funciones y
actividades actividades del cargo.

Irrisorio estudio légico, del espacio fisico
Restructuracion de la

donde estan ubicada las instalaciones,
infraestructura en el &rea del call |3 |4 3 |4

mismas que provocan mal estar a los
center

trabajadores.
Dar funcionabilidad a la parte )

Areas de trabajo con deficiencias en su
ergondmica de cada una de las 3 |4 3 |5

estructura.
areas de trabajo
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Proporcionar equipos de

Desinterés en la creacion del departamento
seguridad laboral afines a las
3 (5 3 |5 especificamente dedicado a velar por la
distintas &reas, donde se
seguridad del trabajador.
desarrollan las actividades

Elaborado por: Lilian Yanza

ANALISIS

Los puntos 1, 3, 4,5 que se encuentran detallados en el anélisis anterior; son de gran
importancia ya que representan el 60% dentro de la | (intensidad) y si analizamos el
PC (Potencial de cambio) las fuerzas 1,3,5,6 representan el 80% este 18% quiere
decir; o determina el potencial de cambio o Apertura que tiene el proyectista

viabilizar su propuesta.

Dentro del marco entran estos analisis antes mencionados; representan un factor
importante, son los mas relevantes para formular el problema actual que se desarrolla

en la empresa COBEFEC CIA.LTDA.

Con este analisis el proyectista pretende sanear el problema y las variables

influyentes mediante un Manual de Prevencion de Riesgos Laborales.
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Capitulo 11

2.1. Andlisis de involucrados

El anélisis de involucrados permitird optimizar los recursos y aprovechar los
beneficios que se obtendran sociales y personales, ya que permite identificar aquellas
personas o instituciones directamente interesadas en el desarrollo del proyecto,
minimizando los impactos negativos disminuyendo la oposicion. De esta manera
lograremos identificar las deficiencias del tema a ser estudiado y analizando los
intereses y expectativas lograremos encontrar una solucién al problema detectado.

(Cartaya, 2011)

2.2 Mapeo de involucrados

2.3. Definicion del analisis de involucrados.

El analisis de involucrados es una herramienta de la cual se obtiene informacion en

cuanto a los participantes en el desarrollo del proyecto.

Es de mucha relevancia hacer participes a los grupos involucrados, estos son los que

hacen parte de la organizacion. (Ledn, (2007))
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Administrativos

Nacionales

!

Locales

(iess) Instituto
ecuatoriano de
seguridad social

Ministerio de
trabajo

Figura 1 Mapeo de Involucrados

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Acuerdos
Crear el comité de seguridad.
Entregar el reglamento de seguridad al personal.
Capacitacion constante a los trabajadores.
Sancion a los que no usen los implementos

Conflictos:Potenciales
Enfermedades laborales
Rotacién del personal
Falta de aplicacion del Manual de Prevencion.
Indemnizacion.
Salud y Seguridad Ocupacional.
Incumplimiento de Leyes.

Interés sobre el proyecto:
Minimizar gastos
Aumento de productividad.
Minimizar el ausentismo
Eliminar tiempos muertos.
Garantizar el cumplimiento de la Ley

Figura 2 Analisis de Involucrados

Carencia del disefio e
implementacién de un
manual de riesgos

Interés sobre el problema:
Bienestar de los trabajadores.
Minimizar los riesgos laborales.
Ambiente laboral apto para desarrollar las
actividades.
Satisfaccién del personal de todos los miembros
de la organizacion.
Mejorar la atenciéon al cliente.

Problemas percibidos:
Trabajo bajo presién
Lineas de comunicacion deficientes.
Bajo desempefio laboral.
) Cansancio
/ |Espacio ergonémico inadecuado
Déficit en la seguridad de los trabajadores.
Accidentes laborales.

S

Capacidades Recursos y mandatos:
Recurso talento humano.
Recursos Tecnolégicos
Recursos Financieros.
Recursos materiales.
Medidas Correctivas
Regulador de competencias
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Tabla 2Anélisis de Involucrados
AUTORES INTERES SOBRE FUERZAS RECURSQOS, INTERESES CONFLICTOS
INVOLUCRADOS EL PROBLEMA INVOLUCRADAS MANDATOS ¥ SOBRE POTENCIALES
CENTRAL CAPACIDADES PROYECTO
Bienestar de los Trabajo bajo presion | Recurso Humano. Minimizar gastos Enfermedades
trabajadores. ) laborales
Lineas de Recursos Aumento de
Minimizar los comunicacion Tecnoldgicos productividad. Rotacion del
. riesgos laborales. deficientes. ersonal
27, ar_eas de J Recursos Minimizar el P
trabajo Ambiente laboral Inseguridad laboral | Financieros. ausentismo Inestabilidad
apto para desarrollar . : L
o6 eatviliEiEs, Eliminar tiempos Indemnizacion
muertos. i
Seguridad laboral C|erre_ de Ia
organizacion.
Satisfaccion Bajo desemperio Incentivos Recopilacion de Falta de aplicacién
personal. laboral. Innovacion datos. del Manual de
Clientes ) Capacitacion Motivacién al Prevencion.
Cansancia cliente interno Salud y Seguridad
Ocupacional.
Mejorar la atencion | Espacio ergonémico | Experiencia Ambiente laboral | Incumplimiento de
Proveedores .
inadecuado Mano de obra adecuado Leyes.
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al cliente. Fuerza de trabajo
Atencion al cliente
deficiente
Organismos de Velar por la Déficiten la Medidas Correctivas | Garantizar el Aplicacion de
control seguridad de los seguridad de los Regulador de cumplimiento de la | multas a la empresa
trabajadores trabajadores competencias Ley

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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2.3.1. Matriz de Andlisis De Involucrados

ANALISIS

La Matriz de analisis de involucrados nos permite visualizar de mejor manera
las areas y los directos involucrados para el desarrollo del proyecto, de esta manera
se podran ubicar cuales son los posibles inconvenientes que han venido siendo parte

esencial de los problemas internos de la organizacion.

Con la ayuda del grafico se nos facilita cumplir con las expectativas propuestas, ya

que la meta principal del proyecto es velar por el bienestar de los trabajadores.
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Capitulo 111

3.1 Problemay objetivos

3.1.1. Arbol De problemas.

3.1.2. Definicién del &rbol de problemas.

El arbol de problemas representa en forma grafica la situacion de la empresa

a ser estudiada, de esta manera se va analizar la problematica que se desea resolver.

Una vez que se identifique la problemaética, se procedera a dar un orden a los
problemas desde el de mayor importancia en adelante, de esta manera podremos
buscar soluciones y plantearnos objetivos. (EuropeAid, Manual de Gestion del Ciclo

de Proyecto. Comision Europea, 2001)
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\\\\
Efectog\}

Problema Centré}

Mayor costo de produccion, Falta de cumplimiento de _Sugpensi(')n de activiciades por
tiempos muertos en las incidentes en el desarrollo de las
' . las reglas por parte de los .
funciones. asignadas trabajadores res.
0 A 0
. oLl Conflictos entre empleados y Ambiente Laboral no apto para
DefdE Gl o Directivos en la organizacion 7 desarrollo de actividades.
A
Carencia del disefioe
implementacion de un manual de
riesgos
de ualesd N
Inexistencia de manuales de . i
or denro de cada Una de. 14— IComunl_(;aélclon ineficiente entre soc|z:1:ba:llt;:cei é)r:ogramasi éc .
las areas de trabajo s Jadores Y capac
* A A
actividades a realizarse en cada lineamientos y normativas de Iaboraleic que poo:rllan 4
. desarrollarse en el area de
&rea de trabajo seguridad

Figura 3 Matriz Arbol de Problemas

trabajo
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ANALISIS

El arbol de problemas es una herramienta fundamental que permite identificar las
causas que estan provocando el desfase en la organizacion y por ende afectaciones a
la produccion, ya que la falta de un Manual de Prevencion, el ausentismo de los

trabajadores esto viene a ser el efecto de los problemas internos de la empresa.
3.2. Arbol de objetivos
3.2.1. Definicidon del &rbol de objetivo.

El arbol de objetivos nace de la identificacion de la problemética, del estudio
realizado a el &rbol de problemas, de aqui se propone una solucién para dar inicio a

la etapa de la propuesta del proyecto.(EuropeAid,2001)
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Finalidad del
Proyecto

Propdsito del
Proyecto

Componentes del
Proyecto

Figura 4 Matriz Arbol de Objetivos

Minimiza el costo de
produccion

Implementar areas de
capacitaciones donde se
dicten catedras de
cumplimientos de reglas
dentro de una
organizacion

Crear un plan de contingencia
para evitar incidentes extra
laborales.

f

f

Excelente desempeio

Realizar convivencias para

Proporcionar un clima laboral

<— - —» agradable para el desarrollo de
laboral fomentar el comparierismo las actividades diarias
4
Disefio e implementacion de un
manual de riesgos
Implementar un manual Desarrollar proyectos grupales Realizar capacitaciones donde

de procesos para cada
area de trabajo.

<— en los que se pueda fortalecer la —

comunicacion.

se dicten buenas practicas de
seguridad industrial

N

Mejor coordinacion de las
actividades que se desarrollan
en cada area

A

Hacer conocer a los
colaboradores las normativas y
lineamientos de seguridad.

A

Informar sobre los posibles
riesgos laborales que se podrian

presentar

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Andlisis

El arbol de objetivos nos da las pautas para para poder identificar los componentes
que haran parte del cambio, en el desarrollo del proyecto de esta manera se

encontrara un prop6sito en comdn que es buscar la mejora en los procesos.

De la misma manera tenemos una finalidad que es concluir con los objetivos
propuestas, de esta manera estaremos minimizando gastos e incrementando

produccion y por ende econémicamente la empresa esta con fluidez.
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Capitulo IV

4.1 Andlisis de alternativas

4.1.1. Matriz de Analisis de Alternativas.

4.1.2. Definicion de Analisis de alternativas.

El andlisis de alternativas permite conocer cudles podrian ser los posibles cambios
que se deben implementar para mejorar la situacion de la organizacion, de esta
manera los objetivos planteados serdn las estrategias potenciales para el

cumplimiento de los intereses institucionales. (Washington,
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Diserno e implementacion de un
manual de riesgos

Implementar un manual de
procesos para cada area de

trabajo

Desarrollar proyectos grupales en
los que se pueda fortalecer la
comunicacion.

A 4

A 4

Realizar Reuniones donde
se dicten buenas practicas
de seguridad industrial

h 4

Implementar una sala de
reigatsires slferdesteboradores
sobias-SHaes\Wahsackaidas].
cargos, perfiles y desempeino,
para validar su capacidad de
adaptamon al pu&cto de trabajo
) -

, para conocer cuales son las
Talencias que ellos pueden
identificar en la infraestructura.

A

Promover actividades que permitan
que los trabajadores conozcan las

PEBGSEFFAEGAENte con el

personal para lograr consolidar al
equipo de trabajo e inculcar el buen
uso de las herramientas de
HRYMEA @ 1a seRalizacion de
rutas de evacuacion y puntos de
encuentro en caso de un siniestro.

Fomentar conocimientos
basicos a los trabajadores
para hacerle frente a
cualquiier eventualidad,
dentro o fuera de la

YA PELMbcimiientos de
seguridad industrial en
BSISERErR HHSle Mejoras
Yy Soluciones a la
Problematica.

Figura 5 Definicion de Analisis de alternativas.

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Tabla 3 Matriz de Andlisis de alternativas.

Matriz de Andlisis de Alternativas
- Impactosobreel |  Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad .

Qo Etves Proptsio Téonica Finandera Social Polica | 1Ol | Categorias
Implementar un manual de procesos para cada 5 3 3 4 3 18 Al
areadetrabajo.
Desarrollar proyectos grupales en los que s pueda
fortalecer la.comunicacion. 5 3 2 4 3 17 | MediaAlta
Realizar capacitaciones donde se dicten buenas 4 4 3 3 2
practicas de seguridad industrial

Total 14 10 8 1 8

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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4.2 Analisis del impacto de los Objetivos
Tabla 4 Analisis del impacto de los Objetivos

Factibilidad de Lograse | Impacto en Género Impacto Ambiental | Relevancia (Alta- Sostenibilidad (Alta-
(Alta-Medio-Bajo) (5 | (Alta-Medio-Bajo) (| (Alta-Medio-Bajo) | Medio-Bajo) (| Medio-Bajo) ( | Total
-2-1) 52-1) (5-2-1) 5-2-1) 52-1)
1.-Los beneficios son 1—In.ccriemeir(;tr?(;2 - 1-rco:onterrlzreyreltimo Expectativas de los 1-Fomentala _
mayores que los costos. participac proteg beneficiarios. participacion de los 110Puntos Baja

MUer. fisico. beneficiariosy poblacion.  10a19

5
(5) 6 © © ©)
2- Esuna prioridad

2-Cuentacon 2 Increr:jler;ta los 2-Mejorael entormo - senticiapor los 2—Fort§lec§!a o Media Baja
1(15r;anciamiento ingresos de lamuijer. ?g)dal' beneficiarios, Organizacion local. a0

5 5

® 5 ®

Objetivo 3-Esaceptabley 3-Beneficiaagruposde
conveniente para los 3-Incrementael nivel mayor Carenciay 3-La pOblaCIén estaen Media Baia
beneficiarios educativo de la mujer vulnerabilidad posibilidad de aportar !
. 30 a49

®) medios (5)
©) ©)
4Existetecnologia. 4-Fortalece laaplicacion 4 PTOBGREIUSOTe 4 ) shenefidiosson 4 Sepuedeconsequir  VIediaAIR
adecuada parasu delosderechosdela 105 TECUISOS deseados por los financiamientoafuturo  20@°9
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realizacion mujer ) ®) beneficiarios ®)
©) ©)
5.Se cuenta.con 5. Favorecela Media Alta60a
soporte politico- educacion 79
institucional - ambiental. - ) Alta80a99 100
5 (5) all0

25 20 25 20 20

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Baja

2 15 Baja Alta 44%
3 19 Baja Baja 27%
4 20 Media Baja | | Media Alta 20%
5 25 Media Baja | | Media Baja 9%
6 29 Media Baja | | Total General | 100%
7 30 Media Baja

8 25 Media Baja

9 35 Media Baja

10 40 Media Baja

11 45 Media Baja

12 49 Media Baja

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

| ' M Series2

Alta Baja Media Media
Alta EETE]
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13 49 Media Baja
14 50 Media Alta
15 55 Media Alta
16 59 Media Alta
17 60 Media Alta
18 79 Media Alta
19 80 Alta
20 99 Alta
21 100 Alta
22 110 Alta

Media 49,23

Des.Est

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Analisis

Con la ayuda del analisis de alternativas se puede determinar el impacto de los
cambios propuestos, si son factibles o no, se puede visualizar el apoyo o impacto por
parte de las areas financieras y la aceptacion por parte de los directos involucrados

(trabajadores).

Y que tanto los aspectos externos nos pueden afectar en el desarrollo de la
propuesta, para dar una categoria se ha dado una a cada propuesta mismas que son de

colores que representan Verde (alta) Amarillo ( Media Alta) Rojo (media Baja).

4.3 Diagrama De Estrategias
4.3.1. Definicién de Diagrama de Estrategias.
Es una herramienta que nos permite plantear las ideas que nos permitira,
desarrollar el proyecto en el cual se esta trabajando se identifican los aspectos
positivos y negativos, mismos que se buscan mejorar con propuestas accesibles.

(autonomo, 2011)
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INndi 'e]
de Finalid

ELABORADO POR: Lilian Yanza

Crear un plan de contingencia
para evitar incidentes extra
laborales

dlcten catedras de sobre cumpllmlerrtos de
reglas y prevencion de riesgos dentro de la

organi

acion

@ Recursos Humanos

Administracion €Personal

Cordillera26

Se minimiza el costo de
produccion

~

Disminuir el nivel de inseguridad y

afectacion a la produccion

La mejor coordinacion de las
actividades que se desarrollan
en cada area

T

Hacer conocer a los colaboradores las normativas
Y lineamientos de seguridad.

Informar sobre los posibles
riesgos laborales que se podrian

presentar

Diseino e implementacion de un manual de

riesgos

Implementar un manual de
procesos para cada area de

trabajo
T

Implernenlar unasalade

cargos, perfiles y desempeiio
para validar su capacidad de
eu:laptamon al pu&cto de Uaba;o

para conocer cual&s son las
falencias que ellos pueden
identificar en la infraestructura.

Desarrollar proyectos grupales
en los que se pueda fortalecer la

comunicacion.
T

Realizar Reuniones donde se
dicten buenas practicas de

seguridad industrial

f

Promover actividades que
permitan que los trabajadores
conozcan las nomas de

e donjuntamente con el
personal para lograr consolidar
al equiipo de trabajo e inculcar el
buen uso de las herramientas

PR 1a sefalizacion de
rutas de evacuacion y puntos de
encuentro en caso de un
siniestro.

Fomentar conocimientos
basicos a los trabajadores para
hacerle frente a cualquier
eventualidad, dentro o fuerade
RassRrigariGtmientos de
seguridad industrial en primeros
PRNRH Un Plan de Mejoras v
Soluciones a la Probleméatica.
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4.4 Matriz de Marco Ldgico

4.4.1. Definicién de marco ldgico.

El marco l6gico es una herramienta con la cual podemos disefiar, conceptualizar y

realizar un seguimiento rigoroso para el cumplimiento del parametro establecido

dentro del proyecto. (Washington, 1997)
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Tabla 5 Marco Légico
NIVEL DE )
RESUMEN INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS
OBJETIVOS
Crear un plan de contingencia para
Documentacion que respalde las
evitar incidentes extra laborales.
capacitaciones dictadas conuna .
Campariasde
Implementar areas de certificacion de aprobacion o 3
prevencion de
Finalidad del proyecto Capacitaciones donde se dicten asistencia.
Disminuir el nivel de inseguridad | o riesgos, por parte de
catedras de sobre cumplimientos de
y afectacion a la produccion o Informes semestrales las autoridades.
reglas dentro de una organizacion.
Se minimiza el costo de produccion
Disefioeimplementaciondeun | | 5 mejor coordinacion de las Documentacion que respaldeel | Produccion,
manual de riesgos laborales actividades que se desarrollanen | cumplimiento de las horas de Satisfaccion del
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cada area capacitaciones dictadas. Cliente Intemoy
L. . Extemno,
Propdsito Hacer conocer a los colaboradores | Informes de cumplimientos
. N Ambiente Laborel
las normativas y lineamientos de mensual
desarrollar

seguridad. opara

las actividades
Informar sobre los posibles riesgos ok
laborales que se podrian presentar Ermpleados

proactivos
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Componentes

Implementar un manual de

procesos para cada érea de trabajo

Desarrollar proyectos grupales en
los que se pueda fortalecer la

comunicacion.

Realizar capacitaciones donde se
dicten buenas practicas de

seguridad industrial

Informar sobre los posibles riesgos

laborales que se podrian presentar.

Hacer conocer a los colaboradores
las normativas y lineamientos de

seguridad.

Lamejor coordinacion de las
actividades que se desarrollan en

cada area.

Documentacion que certifique que
los componentes utilizados parael
desarrollo del proyecto sean de

excelente calidad.

Informes sobre resultados

mensuales.

Disminucion de los

accidentes de trabbajo.
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Actividades

Implementar una sala de reuniones
donde se capaciten a los
colaboradores sobres temas de
seguridad.

Desarrollar evaluacion de cargos,
perfiles y desempefio para validar su
capacidad de adaptacion al puesto

de trabajo y poder medir el estrés

Promover actividades que permitan
que los trabajadores conozcan las

normeas de seguridad

Trabajar conjuntamente con el
personal para lograr consolidar al
equipo de tralbajo e inculcar el buen

uso de las herramientas de

Fomentar conocimientos basicos a
los trabajadores para hacerle frente
acualquier eventualidad, dentro o

fuera de la organizacion.

Impartir conocimientos de
seguridad industrial en primeros

auxilios.

Cumplimiento de los
requisitos de ley
dentrode la

organizacion.
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laboral. seguridad. Disefiar un Plan de Mejoras y
Soluciones a la Problematica.
Realizar encuestas al personal, para | Implementar la sefializacion de
conocer cuales son las falencias que | rutas de evacuacion y puntos de
ellos pueden identificaren la encuentro en caso de un siniestro.
infraestructura.
ACTIVIDADES SUPUESTOS
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DEL PROYECTO PRESUPUESTO MEDIO VERIFICACION COMPONENTES

Se establecera un presupuesto de
Capacitar al personal b

$500 e permita mantener al Con documentacion que certifique
administrativo

o P preparad Valores adicionales por parte de
Ofrecer incentivos por el
. proveedor.
buen cuidaco de les Se notificaré por medio de correos a
, Se crearan un plan de incentivos de .
areas de laempresa. losimvolucrados. Normativas por parte de
| al de |
. Se00peradl pesa cela autoridades con respecto al
Contar con wnarea compafiia, mismos gue se dara
- q % bienestar de los colaboradlores

Seguraen caso de )

seaen efectivo 0 en otras

g Se validara el compromiso por
emergencias
Ao actividades.
medio de un coreo electronico o

Dar a conocer el )

Se establecera un presupuesto de documentacion fisica.
reglamento de seguridad

$300 mismos que se los invertiraen




R ORDITIER A ®E . - @ Recursos Humanos
Administracion €Personal

Cordillera34

al personal la creacion de unarea de Se realizara un documento de
esparcimiento para el personal. inventarios de medicines.
Establecer un listado de fatelic
las personas més Se tendra articulos de primera
Facturas de compra de equipos con

wulnerables ante una necesidad para alguna eventualidad.

) previo informe.
eventualidad. )
Se contara con un presupuesto o

Dotaralasoficinasde | caja chica para la reposicion de

equipos de emergencia. | algln material de oficina.

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Capitulo V

Propuesta

5.1. Antecedentes (de la herramienta o metodologia que propone como
solucién.)
La Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos Laborales fue creada para

establecer un marco de actuaciones y directrices para las empresas conforme a un
sistema de Prevencion, documentado e integrado a los procesos productivos de cada
empresa, de acuerdo a la actividad a la que se dediquen esto es para garantizar el

bienestar intelectual y fisico de los trabajadores.

Como todo sistema, la prevencion se desarrolla segun el Art.14.2 de la Ley ya citada,
como una accion permanente de mejora, los procedimientos de las actividades que se
vienen realizando para la evolucién del sistema Preventivo no solo viene siendo el
cumplimiento de las exigencias Legales, sino también contribuye con el aprendizaje

de los integrantes de la accion preventiva. (INSHT, 1995)

5.2. Descripcion (de la herramienta o metodologia que propone como solucion)

La implementacion de este Manual pretende poner a disposicion de la
organizacion una herramienta que permita la consolidacion del sistema de

prevencion, con esto estamos cumpliendo con las exigencias Legales, en vista al
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crecimiento de la organizacion. La prevencion se ha desarrollado segun la establece

el Art.14.2 de las aportaciones de Ley 31/1995 de Prevencion de riesgos Laborales.

Esta herramienta sera de gran ayuda para lograr implementar un ambiente
Laboral apto y seguro en desarrollo de las actividades diarias, sin que nada retrace el
proceso, esta implementacion es de aspecto etico y economico para la empresa ya
quense estaran eliminando las probabilidades de accidentes laborales, en la
actualidad las personas por su capacidad y creatividad constituyen el principal valor
de las empresas, por lo tanto estrategicamente para alcanzar nivel de competitividad

y calidad se requiere cuidar la integridad de los colaboradores. (Sanchez, 1995).

Todas las empresas tienen la obligacién de cumplir con las Leyes de Seguridad
y salud de la trabajo y aplicarlas en el medio Laboral. Deben establecerse un sistema
de gestion en seguridad y salud ocupacional con d disposiciones y directrices
practicas, por ello es importante conocer la legislacién vigente, independientemente
de la actividad econdmica a la que se dediquen, las empresas pueden aumentar su
nivel de calidad de seguridad poniente en practica acciones preventivas que

minimice notablemente los riesgos de accidentes. (Art.174, 2011)
De acuerdo a lo expuesto podemos determinar que:

Un accidente de trabajo es todo suceso imprevisto y repentino que ocasione al
afiliado, lesion corporal o perturbacion funcional. Muerte inmediata o posterior con

ocasion o como consecuencia del trabajo que ejecuta por cuenta ajena.

También se considera Accidente de trabajo al que sufriere el asegurado al trasladarse

directamente desde su domicilio al lugar de trabajo o viceversa.
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Cuando un trabajador sufre un Accidente de Trabajo, el empleador, el propio afiliado
o sus familiares, deben presentar el Aviso de Accidente de Trabajo, en un término

Diez (10) dias laborables, a contarse desde la fecha del accidente. (Art.174, 2011)

Enfermedades profesionales se considera a las afecciones agudas o cronicas causadas
de una manera directa por el ejercicio del trabajo que realiza el asegurado y que

produce incapacidad.

Tanto las enfermedades profesionales como los agentes que las producen, aparecen
en los respectivos listados. Contenidos en el Reglamento del Seguro de Riesgos del

Trabajo (Resolucion 741). (Art.174, 2011).

Legislacion de interés de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional

-Cadigo del Trabajo

-Cadigo de Salud

-Decreto  2393.Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
mejoramiento del Medio -Ambiente del Trabajo.

-Resolucién 741.Reglamento General del Seguro de Riesgos del Trabajo.
-Resolucion 333.Reglamento para el Sistema de Auditorias de Riesgos del Trabajo
“SART”.

-Resolucién N°. 12000000-536. Instructivo de Aplicacion del Reglamento para el
Sistema de -Auditoria de Riesgo de Trabajo “SART”

-Decision 584. Instrumento Andino de Seguridad Salud en el Trabajo.

Resolucion 957. Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el

Trabajo.
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-Convenio N°. 121. De la OIT. Convenio relativo a las prestaciones en caso de

accidentes de trabajo y enfermedad profesional.

5.3. Formulacion del proceso de aplicacién de la propuesta.

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el

que hacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos son consignados, metodicamente tanto
las acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las
funciones generales de la empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un
seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente programadas en

orden l6gico y en un tiempo definido.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronoldgica y secuencial de
un conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un

trabajo dentro de un ambito predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del
personal, la determinacion del tiempo de realizacién, el uso de recursos materiales,
tecnoldgicos y financieros, la aplicacion de métodos de trabajo y de control para

lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa.

5.4 Levantamiento de Informacion
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Tabla 6 Levantamiento de Informacion

MACROPROCESO
DPTO: SEGURIDAD INDUSTRIAL
Prooeso Actual
NVAsivalor
No VA agregach Activickd Tiempos Costos
VAC | VAE MI|E]| I Hom $
1 1 El&reade conigbiliced seresponsabiliza
porelproceso % $ 150000
2 1
Sereslizabauna evalLecion esporédicaal deaadministrativa 60 $ 40000
3 1
Sereslizabauna evalLecion esporédicaal dreade call center 0 $ 50000
4 1
Sereslizabauna evalecion esporédicaal personal decanpo 0 $ 50000
S Lasfidessermaizandeformaemypiica 120 $ 150
6 1 Revistndelegonomiacacaao 45 $ 5000
7 1 Adcuisicién deecpipos cadacincoarios 10 $ 100
8 Cherksanualessobreel control deriesos € $ 200000
9 1 Desarollodel procesodel call center 15 $ 120
TOTAL 1 2 3] 0] 1 635 $543700

ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Tabla 7 Levantamiento de Informacion Proceso Mejorado

ORGANIZACION

MACROPROCESO

DPTO: SEGURIDAD INDUSTRIAL
PROCESO: SALUD OCUPACIONAL

Proceso Mejorado
NVAsi valor
VAreal Tiempo
regado Costos
No © ACTIVIDAD S
VA | VA $
MIE| I | A Hora
C | E
Contratacion de un técnico parala
1 implementacion del departamento de seguridad 15 $ 45000
1 industrial
2 Presentacion previa del técnico 2 $ 15000
Reunidn con el personal para eleccion del comité de
1 ononeperonapar 3 | s 10000
3 seguridad
Reunion con el comité escogido para determinar
: e 2 $ 100,00
4 funciones
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5 Capacitacion del comité de seguridad 8 $ 25000
6 Adecuacion de areas ergondmicas de trabajo 45 $ 75000
Adauisicion de equipos de equipos adecuados para el
e qips ety
7 desarrollo de las actividades
8 1 Creacion del manual de prevencion de riesgos 8 $ 15000
9 1 Charlas de conocimientos de politicas del manual 10 $ 6000
10 Entrega del equipo a cada colaborador 1 $ 1500
Capacitaciones al cliente intemo dos veces por
- 2 | s 400
1 semana
12 Coordinacion de instalacion con el técnico 6 $ 3000
13 Desarrollo del proceso 3 $ 600
TOTA
129 $ 2551,00
L 3

Cordillera41l
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5.5 ANALISIS COSTO BENEFICIO

Con la implementacién del manual de procedimientos el proyectista pretende
mejorar un tiempo de 556 horas que equivale a un 81,17% y el costo en un 53,08%
que equivale a $2886,00 que representa un 68% con estos resultados se afirma la

reestructuracion en el proceso.

Dentro del desarrollo del tiempo actual se incrementd cuatro actividades que son

indispensables para el desarrollo del proceso 6ptimo

En el desarrollo del proceso actual se elimind actividades innecesarias, asi como
también se designd funciones y actividades a cada uno de los trabajadores, ya que
anteriormente el costo de este proceso era excesivo por la asignacion de funciones y

actividades aun perfil que pertenece a esta area.

Con este mejoramiento se maximizo la productividad de la hora hombre y se redujo

el ausentismo por motivo de enfermedades en un 56% dentro de esta area de trabajo.

5.6 DISENO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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PRESENTACION

Manual de Procedimientos de Prevencién para Riesgos Laborales creado
exclusivamente para la Empresa COBEFEC CIA.LTDA. Pretende dar la
informacion  necesaria a los integrantes de la organizacion a las é&reas
Administrativas y areas Operativas, las mismas que necesitan conocer las
Normativas y Reglamentos para Prevenir los accidentes que se puedan efectuar

dentro de los puestos de trabajo.

Con el evidente crecimiento de la Empresa se vio la necesidad de implementar el
Departamento de Seguridad Industrial, ya que el giro del negocio implica estar a la
par con los diversos cambios tecnoldgicos, y ofrecer un excelente ambiente de
trabajo muy bien organizado, y que cuente con todo lo necesario para la seguridad de

los colaboradores.

La Empresa tiene muy claro que el bienestar de los trabajadores es lo primordial, ya
que ellos son el principal motor de produccion y por tal motivo para el crecimiento
empresarial, ya que los accidentes de trabajo son eventos muy costosos para la
empresa.Este manual no solo es creado por el cumplimiento de las Leyes sino
también por el bienestar de los colaboradores ya que un accidente laboral no solo
afecta al directo involucrado sino también a su familia, y como consecuencia afecta

también a la produccion de la organizacion.

En este manual de procedimientos para prevencion de riesgos laborales, se
encontrard diversos consejos que nos serviran para tomar las medidas preventivas

que se podria aplicar en las diversas areas de trabajo, aqui encontraremos ejercicios
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que van acorde a cada puesto de trabajo, recomendaciones postulares, ejercicios de

mufiecas, ejercicios mentales de relajacion.

Esto traera consigo mejor productividad, compromiso por parte de los trabajadores,

calidad en resultados, crecimiento personal y organizacional, esto se verd reflejado

en la confianza de los clientes.
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1.MISION

Nuestra mision es velar por la seguridad de nuestros colaboradores, brindandoles la
informacidn y los equipos necesarios que garanticen su bienestar en el desarrollo de
sus actividades, ofreciendo un ambiente adecuado y confortable, donde nuestros
colaboradores se sientan parte importante dentro de los cambios efectuados en la

compafiia.

2. VISION

La compafiia tiene la plena confianza de que con los cambios efectuados, para el
bienestar de los colaboradores, se minimice el indice de enfermedades profesionales
mismas que traen consigo problemas personales como laborales de nuestros

colaboradores.

3. PROLOGO

El departamento Administrativo y Talento Humano despues de un previo analisis del
crecimiento empresarial, del cliente interno y el cliente externo se vio la necesidad

de implementar el Departamento de Seguridad Industrial y por ende se requiere de
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un Manual de Procedimiento de Prevencion de Riesgos, mismo que se ira

actualizando segln la necesidad de la empresa.
4. OBJETIVO GENERAL

Concientizar a nuestros colaboradores en  formar un equipo de trabajo
comprometido a generar prevencion buenos resultados, ya que el ambiente que se

ofrece es parte del cambio y de las ideologias.

5. ALCANCE

El Manual expuesto a continuacién involucrara directamente a los departamentos:
Administrativo

Operativo (call center)

Operativo (Cobranza Externa)

6. RESPONSABLES

Seran responsables del buen funcionamiento del Manual las siguientes personas.
Gerencia General

Asistente de Gerencia

Jefe de Talento Humano

Técnico de Seguridad Industrial.

Asistente de Talento Humano
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Supervisores.

7. MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA PREVENCION DE RIESGOS

LABORALES.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA PREVENCION DE RIESGOS

LABORALES EN EL CALL CENTER

MANUAL DE NUMERO ACTUALIZACION
POLITICAS
TEC. 001 may-15
ORIGEN: REALIZADO:
RECURSOS
AUTORIZADO: COBEFEC CIA LTDA
HUMANOS
Dr. Jhonny Enderica PAGINA: Ya

RESPONSABILIDAD INTERNA

OBJETIVOS:
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v

Ofrecer un ambiente agradable y seguro

Fomentar la cultura organizacional con el fin de prevenir riegos
laborales

Difundir el compromiso organizacional en los colaboradores en
cuanto al cumplimiento de las normativas de seguridad.

Poner en practica los conocimientos de seguridad y difundir a los
colaboradores.

Contar con tecnologia e informacion actualizada en cuanto a
prevencion de riesgos.

Conocer y transmitir la responsabilidad de empleados vy
empleadores.

Precautelar la seguridad de los colaboradores.

Ley de seguridad social (Social, 2011)Responsabilidad

AMBITO DE APLICACION

Esta politica se aplicara en los departamentos de COBEFEC.CIA.LTDA. Para el

desarrollo de la empresa.

POLITICA:

v

Es responsabilidad del departamento de Talento Humano abrir la

ficha ocupacional personal.
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v La empresa COBEFEC.CIA.LTDA. debe realizar programas de

capacitacion del uso de los implementos de seguridad. (Extintores, primeros
auxilios).

v Es responsabilidad de la empresa COBEFEC.CIA.LTDA contar
con un medico ocupacional.

v Esta terminantemente prohibido el uso de materiales inflamable
dentro de las instalaciones. (Alcohol, cigarrillos y otros).

v Esta totalmente prohibo realizar actos obscenos dentro de la
empresa COBEFEC.CIA.LTDA.

v En caso de accidente Laboral se debe reportar inmediatamente al
jefe inmediato o supervisor.

v Toda persona que haga mal uso de los equipos de seguridad y
tecnoldgicos, que la empresa COBEFEC.CIA.LTDA proporciona sera
separada de la organizacion.

v Toda persona que se encuentre laborando en la empresa en el
momento que exista un siniestro, debe tener muy claro cuéles son sus
funciones, para que responda de forma eficiente en casos de emergencia.

v Es responsabilidad del trabajador hacer buen uso de los equipos
tecnologicos al asignado.

v Esta totalmente prohibido causar incomodidad con comentarios mal
infundidos al personal.

v Es responsabilidad del trabajador comunicar previamente a su jefe

inmediato si tiene algin mal estar laboral.
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v Es responsabilidad del departamento de Talento Humano realizar

pausas activas al personal operativo.
VIGENCIA
11 de Mayo 2015
Ley de seguridad social (Social, 2011)Obligacion Trabajador —Empleador.
AMBITO DE APLICACION

Esta politica se aplicara en los departamentos de COBEFEC.CIA.LTDA. Para el

desarrollo de la empresa.

POLITICA:

v Es obligatorio que cada aspirante a ser parte de la empresa
COBEFEC.CIA.LTDA. Tiene que cumplir con los requerimientos de la
compafiia.(certificados de salud)

v Es obligatorio que el personal que es parte de la empresa tiene la
obligacion de realizarse los chequeos necesarios para prevenir problemas de
salud laboral.

v Es obligatorio que toda persona que sea parte de la empresa tiene la
obligacion de portar su credencia.

v Es obligacion del trabajador comunicar de alguna anomalia laboral
detectada en la empresa

v Es obligacion del empleador otorgar los permisos médicos.
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v Es obligacion del trabajador llenar el formulario del permiso
médico.

v Es obligacion del trabajador justificar permiso medico con el
certificado del IESS.

v Es obligacion del trabajador asistir a las pausas activas.

v Es obligacion del empleador dotar al personal de campo de las

herramientas necesarias.

Ley de seguridad social (Social, 2011)Obligatorio

AMBITO DE APLICACION

Esta politica se aplicara en los departamentos de COBEFEC.CIA.LTDA. Para el

desarrollo de la empresa.

POLITICA:

Es obligatoria la aportacion individual de los afiliados

Es obligatoria la aportacion patronal de los trabajadores

Es obligatorio el registro del empleado a la empresa con el Aviso de Entrada
Es obligatorio la proteccion a los discapacitados

8. PREVENCION DE ACCIDENTES.
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8.1. Puesto de trabajo.

Es el espacio que un trabajador ocupa para desarrollar sus actividades, es importante
que el lugar de trabajo sea confortable para evitar enfermedades. Adicionalmente en
una oficina se pueden dar situaciones de algun tipo de accidente mismas que por

fortuna no son de gravedad sin embargo debemos prevenir.

8.2. Condiciones y medios de trabajo.

Estos son los agentes donde se desarrolla las actividades, como también factores que
pueden influir en generar riesgos a los trabajadores, estos pueden ser los equipos,

suministros o instalaciones mal hechas.
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8.3. Objeto, instrumentos y actividades de trabajo.

Estos son los tres elementos basicos que son parte esencial para el desarrollo del

trabajo.

Objeto de trabajo. Es la materia prima que se produce.

Instrumento de trabajo. Son los equipos usados para generar el objeto.
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Actividades del trabajo. Son las personas que manejan los equipo y transforman a

un objeto.

8.4. Ergonomia.

La ergonomia es una de las sugerencias importantes dentro de la organizacion ya que
si contamos con un ambiente laboral seguro evitaremos accidentes comunes, ademas

de garantizar la salud fisica y mental de los trabajadores.
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@ COBEFEC

COBEFEC.CIA.LTDA

FORMULARIO DE PERFIL DE PUESTO

8.5. Ruido.

Por lo general en un call center estamos expuestos al ruido, pero es muy importante
estar prevenidos o minimizar el mismo ya que el excesivo ruido puede provocar
problemas auditivos y desconcentracion esto conlleva a que las personas presenten

agresividad.

9.FORMATOQOS

9.1.PERFIL DE PUESTO
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Nombre del Puesto Gestor

Departamento Call center

Seccion Cobranzas

Funciones especificas | Manejo de cartera de clientes(llamadas telefonicas cobranza)

Seguimiento a sus clientes

Coordinar visitas a clientes

Reportarse Jefe inmediato

Supervisar a: -

Coordina con: Jefe inmediato
Supervisor
Requisitos Hombre o mujer de 25 a 30 afios

Experiencia minima de 1 afio en el area

Habilidad de trabajo bajo presion

Habilidadde trabajo en equipo
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9.2.PERMISOS

ODEEREC
@ DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO | =72
~ CONTROL DE PERMISOS
DATOS DEL TRABAJADDR-:
NOMERE: DEPARTAMENTO:
FECHA DE LA SOLICMTUD: FECH& DEL PERNISD-
PERNIS0: CON CARGD A
ENFERMEDAD- I: RoL- |:
CALAMIDAD DDNESTICA: |: VACACHIN: |:
CERMIFICADD: |:
TIEMPO SOLICTTADD: oilas: HIORAS-
AP ROBADD: b I: MO I:
Trabajsdor lefe Inmiediato Talents Humsno

9.3.CONTROL DE VACACIONEs
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1.9.

COBEFEC (. 1/ | pepaRTAMENTO DE TALENTO HUMANO COBEFEC-

CONTROL DE VACACIONES TH LV 0
Fecha:
Cedula: fecha ingreso:
Nombre del trabajador:
Cargo gue desempefia:
Area en la que trabaja:
Fono personal:, fono convencional:

Por medio del presente solicito me sea autorizado (dias) a cuenta de mis

vacaciones.
Para ser gozadas del al
lefe Inmediato Trabajador Talento Humano

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA:

Fecha:

Vacaciones correspondientes al periodo:

Tiene dias anticipados a cuenta de vacaciones: si no cuantos:

Saldo dias para gozar:

Autorizado [:I no autorizado l:l

Para ser gozadas del de

Autorizado por:

Observaciones:

Observaciones talento humanos:

CCFILE TRABAJADOR

PROCEDIMIENTO
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NO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Contratacion de un técnico para la
implementacion del departamento de

seguridad industrial

Talento humano / Financiero

adecuados para el desarrollo de las

2 | Presentacion previa del técnico Talento humano

3 | Reuniodn con el personal para eleccion del Talento humano/Tecnico de
comité de seguridad Seguridad

4 | Reunion con el comité escogido para Talento humano/Tecnico de
determinar funciones Seguridad

5 | Capacitacion del comité de seguridad Tecnico de Seguridad

6 | Adecuacion de areas ergondémicas de trabajo | Talento humano/Tecnico de

Seguridad
7 | Adquisicion de equipos de equipos Talento humano/Tecnico de
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actividades

Seguridad/ Financiero

8 | Creacion del manual de prevencion de Talento humano
riesgos
9 | Charlas de conocimientos de politicas del Talento humano/Tecnico de
manual Seguridad
10 | Entrega del equipo a cada colaborador Talento humano/Tecnico de
Seguridad
11 | Capacitaciones al cliente interno dos veces | Talento humano/Tecnico de
por semana Seguridad
12 | Coordinacion de instalacion con el técnico Talento humano/Tecnico de
Seguridad
13 | Desarrollo del proceso Talento humano/Tecnico de

Seguridad
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11. FORMULARIOS IMPRESOS

Solicitud de visita tecnica

Qasa.m

COBEFECCIALLTDA.

RESPONSABLE
PROYECTO
PROFORMA N° FACTURAN®
FECHA
LISTADESGLOSADA
FECHA DESCRIPCION DE TECNICO TIEMPO
VISITA APROXIMADO

CREACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES EN LA EMPRESA “COBEFEC CIA. LTDA”



L T (TEERZLAG] S L - @ Recursos Humanos
Administracion €Personal

Cordillerae6

OBSERVACIONES

TECNICO TALENTO HUMANO
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12. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Validacién de
datos

A 4

Capacitacién

A 4

A 4

simulacros

Capacitacién

v

simulacros

7y

A 4

Revisién de
servicio

Documentacién

.

Correccién
de datos

Fase

13. GLOSARIO

Confortable:

Que produce bienestar material y descanso
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Efectuados:

Hacer o realizar una accioén.

Profesionales:

Las profesiones son ocupaciones que requieren de conocimiento especializado,
formacion profesional, control sobre el contenido del trabajo, autorregulacion,

espiritu de servicio a la comunidad, y elevadas normas éticas.

Implementar:

Poner en funcionamiento o llevar a cabo una cosa determinada

Objetivo:

Que se basa en los hechos y la légica.

Concientizar:

Todo aquello acto que signifique hacer que una persona tome conciencia sobre

determinas circunstancias

Ideologias:

Una ideologia es un conjunto de ideas relacionadas entre si. Una ideologia es el
conjunto de ideas sobre la realidad, sistema general o sistemas existentes en la
practica de la sociedad respecto a lo econémico, lo social, lo cientifico-tecnoldgico,

lo politico, lo cultural, lo moral

Call center
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Un Centro de Llamadas es un area donde agentes, asesores, SUpervisores o
ejecutivos, especialmente entrenados, realizan llamadas y/o reciben llamadas desde o

hacia: clientes, socios comerciales, compafiias

Ambito: Espacio comprendido dentro de ciertos limites reales o imaginarios

Figura 7 profesionales

DESARROLLO DE ENCUESTAS

Las encuestas se realizaran con la finalidad de conocer desde el punto de vista de los
trabajadores, cuales son las falencias o lo que se esta necesitando para mejorar el

servicio al cliente interno de la empresa.
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FORMATO DE ENCUESTA

COBEFEC.CIA.LTDA

SENOR ENCUESTADO:

La presente encuesta es realizada CON EL OBJETIVO DE CONOCER

CUALES SON LAS FALENCIAS QUE LA ORGANIZACION PRESENTA

EN SU INFRAESTRUCTURA, y con la finalidad de establecer estrategias para el

mejoramiento de las mismas.

1) ¢Cbémo califica el grado de conformidad con respecto a los VALORES,

MISION, VISION, de su empresa?

BUENO () REGULAR ( ) MALO ( )

2) ¢De Ud. Una ponderacion sobre la Mision,Vision de la empresa.

BUENO ( ) REGULAR ( ) MALO ( )
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3) ¢Considera Ud. Que ha conoce las normativas y reglamentos de la empresa?

SI( ) NO ()

PORQUE:

4) ¢Usted considera que existe la oportuna retroalimentacion de los directivos en

el momento requerido?

SI() NO ()
PORQUE:
5) ¢En qué forma calificaria la atencion que le brinda la Gerencia para solventar

sus necesidades dentro del ambiente laboral?

BUENO ( ) REGULAR ( ) MALO ( )

7) Considera que las evaluaciones que realizan al personal estan acorde al

modelo de perfil de desempefio?

SI( ) NO ()

MUCHAS GRACIAS
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DESARROLLO PLAN DE INCENTIVOS

El plan de incentivos que se implementara para los departamentos seran
diferenciados de acuerdo a la actividad de cada uno, este se medird en base a
objetivos que se les pondra, estos pueden objetivo grupal o individual. Incentivos

econdmicos o fisicos.
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Tabla 8 Incentivos

Plandeincentves | Comieno | Fin | Duracion

=

—

Vg A
2ot QO | S|
Obcmeen®)) | Q000 | o0 | A
PRSI O | s |

[oey

-—

ELABORADO POR: Lilian Yanza

DESARROLLO PLAN DE CAPACITACION

Este sistema se implementa en vista a la necesidad que presenta contar con los

conocimientos basicos de diversas situaciones empresariales.
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ELABORADO POR: Lilian Yanza
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Capitulo VI

Aspectos administrativos

6.1. Recursos
Tabla 10 Recursos

Computadora
(Laptop)correo
electronico

Laptop Correo
Electronico

Laptop Correo
electrénico

Sistemas de analisis
de perfil.
Correo electrénico

Laptop, Proyector
Sistemas necesarios

Laptop, Proyector
Sistemas finesa

Elaborado por: Lilian Y

6.2. Presupuesto

CREACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES EN LA EMPRESA “COBEFEC CIA. LTDA”
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PRESUPUESTO PARA ELDESRROLLO DEL PROYECTO

VALOR VALOR
DETALLE UNITARIO TOTAL
Internet 5,00 50,00
Movilizacion 4,36 130,80
Copias 0,50 22,50
Impresora 80,00 80,00
Libros 1,67 25,05
Alimentacion 2,29 68,70
Tutorias 6,67 200,00
Seminario 26,00 520,00
Computadora 500,00 500,00
Servicios bésicos 4,17 20,85
Toner 35,00 35,00
Hojas 22,00 22,00
Recargas 20,00 20,00
TOTAL 707,66 1694,90

Elaborado por: Lilian Yanza
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6.3. Cronograma

Tabla 12 Cronograma

CVDID) Conkn | P { Dy

=
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Cot SO 2

Cotl| SR

Calbll gy —

CoUoh S 2
—
—
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—~

<o

—

<

Ca| S
Ca s 3

;Tf"”” s 71

=

—

Elaborado por: Lilian Yanza
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Capitulo VII

Conclusiones y recomendaciones

7.1. Conclusiones
1. La Matriz T muestra con claridad las situaciones que estan afectando la

produccion de la empresa ya que el hecho de no cumplimiento con la
normativa provoca accidentes de trabajo y ausentismos, la carencia de un
plan estratégico que permita disefiar el trabajo del dia con los parametros de
seguridad, y un estudio l6gico del espacio fisico donde se desarrollan las
actividades mismo que debe ser absolutamente ergonémico. Este falencia se
puede mejorar con la implementacién de un manual de procedimientos de
riesgos labores, capacitaciones del manejo de equipos de seguridad y como

actuar en situaciones eventuales que requieran de nuestros conocimientos.

2. La Matriz de Andlisis de Involucrados nos muestra la participacion de los
departamentos y personas inmersas en el desarrollo del proyecto, asi como
las posibles soluciones para la ejecucion del mismo, en la matriz podemos
identificar a los principales involucrados que son los que estan ubicados

alrededor los problemas principales y los secundarios los que se derivan de
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los primarios, de esta manera se podrd estudiar con facilidad y dando

prioridad a los aspectos mas importantes.

3. El analisis de involucrados permite visualizarlos los acuerdos a los que se
quiere llegar como crear el comité de seguridad, la capacitacion a los
trabajadores, asi mismo identificamos los conflictos como son las que se
presentan en los trabajadores, el interés del proyecto es minimizar los gastos,
aumentar la productividad minimizando los tiempos muertos. El interés del
problema es brindar un ambiente apto a los trabajadores, ya que se ha
percibido el bajo desempefio laboral por el espacio ergonémico inadecuado,
para esto los recursos con los que se cuenta son el recurso humano, recurso

financiero y tecnolégico.

4. EIl Arbol de Problemas esta dando a conocer que dentro de la empresa no se
cuenta con el Manual de Prevencion trae consigo inconvenientes personales
como empresariales, ya que se visualiza las problemaéticas que agravan la
situacion de la empresa como es la inexistencia de un manual de
procedimientos de riesgos laborales, la comunicacion deficiente entre
trabajadores y la falte de programas de capacitacion, esto trae consigo
resultados como conflictos entre empleados y un ambiente laboral no apto

para el desarrollo de actividades.

5. El arbol de objetivos se basa en el estudio a las problematicas presentadas en
el arbol de problemas, donde se plasma las causas y efectos de la falta del

manual de prevencion de riesgos, el objetivo principal es crear un plan
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estratégico que reduzca los riegos laborales implementando capacitaciones
donde se dicten catedras de cumplimientos de reglas que minimicen los

costos de produccion.

6. En el Andlisis de Alternativas se da una ponderacion a la propuesta
planteada, y a los involucrados se mide el nivel de aceptacion y efectividad
que nos dara en un futuro. El impacto que causa en el proposito es bastante
aceptable, la factibilidad técnica se muestra un poco deébil pero se podria
mejorar, la factibilidad financiera no es muy aceptable para esto se debe
buscar solucion como es un financiamiento, la factibilidad social es una parte
muy importante ya que la aceptacion de la sociedad permite crecer como

empresa.

7. El Diagrama de Estrategias es un Grafico en el cual se presentan las
propuestas de cambio, mismas que vienen siendo presentadas con
anterioridad, donde se estd presentando las problematicas y las soluciones

para la mejora ya sea total o parcial.

7.2. Recomendaciones
1. Después de haber realizado una ardua investigacion identificando la

problematica agravada y de qué manera podremos solucionar, por medio de
la Matriz T se debe fortalecer las fuerzas impulsadoras y minimizar las

bloqueadoras.
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2. Es importante que después de haber analizado y estudiado la Matriz de
Anélisis de Involucrados, se debe poner en préactica las pautas propuestas

para la mejora de la compaifiia.

3. Debido a la inexistencia del Manual de Prevencion de Riesgos segun el Arbol
de Problemas se sugiere que se realice un monitoreo de las causas y los

efectos de la insistencia.

4. Como parte de mejora dentro de la compafiia y en vista a las necesidades que
se presentan, se debe realizar una evaluacion de los propositos y las

finalidades del proyecto presentadas en el Arbol de Obijetivos.

5. El Analisis de la Matriz de Alternativas es una herramienta que se va ha

tomar como apoyo para poder llevar a cabo la culminacién del proyecto.

6. Con el Diagrama de Estrategias podemos poner en préactica las ideas que sean
aptas para lograr cumplir las metas propuestas priorizando las necesidades ya

que se debe ir solventando las necesidades de la compafiia.
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