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RESUMEN

El presente estudio se centra en proponer un manual de funciones para definir
y mejorar las funciones que ejerce cada colaborador en la empresa COMUNICA-TE
S.A. Para lo cual, se desarroll6 una investigacién descriptiva con un enfoque mixto e
instrumentos de investigacion como la encuesta y entrevista dirigida a trabajadores y

directivos de la empresa.

Evidenciandose, la necesidad de un manual bien estructurado para optimizar
la coordinacién, reducir conflictos y aumentar la productividad, debido a los problemas
en la gestion de funciones que afectaban el cumplimiento de objetivos especificos y
la eficiencia operativa. La propuesta define claramente las responsabilidades y
expectativas de cada puesto bajo alineacion con los objetivos estratégicos de la
empresa, facilitando una mejor coordinacién y mayor transparencia en las tareas
asignadas. Ademas, se complementa con herramientas de gestién del desempefio

para monitorear y evaluar la efectividad del manual.

El impacto esperado incluye una mejora en la comunicacion interna, una
reduccion en los conflictos laborales y un aumento en la eficiencia operativa. El
caracter innovador de la propuesta radica en su enfoque integral y en la incorporacion
de mecanismos de retroalimentacién y evaluacion continua para ajustar el manual
segun sea necesario. Las recomendaciones sugieren la revision periddica del manual,
la capacitacion continua, el uso de herramientas de gestion del desempefio, el
establecimiento de canales de comunicacion efectivos y la exploracion de éareas
adicionales no cubiertas en el estudio inicial. Estas acciones contribuiran a resolver la
problematica identificada y asegurar el cumplimiento de los objetivos especificos de

la empresa.

PALABRAS CLAVE: Administracion, Evaluacion, Organizacion, Competitividad



ABSTRACT

This study focuses on proposing a functions manual to define and improve the
functions performed by each collaborator in the company COMUNICA-TE S.A. For
this, a descriptive research was developed with a mixed approach and research
instruments such as the survey and interview aimed at workers and managers of the

company.

The need for a well-structured manual to optimize coordination, reduce conflicts
and increase productivity was evident, due to problems in the management of functions
that affected the fulfilment of specific objectives and operational efficiency. The
proposal clearly defines the responsibilities and expectations of each position in
alignment with the company's strategic objectives, facilitating better coordination and
greater transparency in the assigned tasks. In addition, it is complemented with
performance management tools to monitor and evaluate the effectiveness of the

manual.

The expected impact includes an improvement in internal communication, a
reduction in labor disputes and an increase in operational efficiency. The innovative
nature of the proposal lies in its comprehensive approach and the incorporation of
feedback and continuous evaluation mechanisms to adjust the manual as necessary.
Recommendations suggest periodic review of the manual, ongoing training, use of
performance management tools, establishment of effective communication channels,
and exploration of additional areas not covered in the initial study. These actions will
contribute to solving the identified problem and ensuring compliance with the

company's specific objectives.

Keywords: Administration, Evaluation, Organization, Competitiveness
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion se ha desarrollado con el fin de elaborar y
proponer un manual de funciones para la empresa COMUNICA-TE S.A en la ciudad
de Daule. Esta es una empresa con varios afios en el mercado, que brinda el servicio
de conexion de internet de fibra Optica y television pagada, con participacion en ciertos

cantones como Palestina, Santa Lucia entre otros.

A pesar de llevar tiempo en el mercado no cuenta con un manual de funciones
formalizado, en cual se estipulen de manera clara y especifica de cada puesto de
trabajo por lo tanto se propone la elaboracién de un manual de funciones, con el
objetivo de estandarizar los roles y responsabilidades de los empleados, mejorar la
comunicacién interna y optimizar los procesos organizacionales. Esta propuesta
surge como respuesta a la observacion de que la falta de un marco claro y formalizado
para la distribucion de tareas puede llevar a redundancias, confusion y, en dltima

instancia, a una disminucién del rendimiento organizacional.

Alo largo de esta investigacion, se abordaran los principios tedricos y practicos
gue fundamentan la creacion de un manual de funciones, asi como su relevancia en
el contexto actual. Se analizaran casos de estudio y se presentara un modelo de

manual adaptado a las necesidades especificas de la empresa.

Finalmente, esta tesis se propone no solo como una herramienta académica,
sino como una guia practica que pueda ser aplicada de manera directa en el ambito
empresarial, ofreciendo soluciones concretas y adaptables para enfrentar los desafios

asociados con la gestion del capital humano en un entorno cada vez mas competitivo.



CAPITULO |

1.1. Tema

Disefio de un Manual de Funciones para la empresa COMUNICA-TE S.Aenla

ciudad de Daule.

1.2. Planteamiento del problema

La empresa Comunicate S.A, ubicada en la ciudad de Daule es una compafiia
dedicada a la prestacion del servicio de internet de fibra éptica, y television pagada

con Matriz en Daule y oficinas en ciudades como Palestina y Salitre (EMIS, 2023).

La problematica radica en que la empresa no cuenta con un departamento de
Recursos Humanos totalmente constituido, en el cual se pueda implementar la
capacitacion a los colaboradores de cuales son sus funciones especificas de acuerdo
al puesto que ocupan desde el momento en el cual ingresan a laborar a pesar de ser
una compafiia que lleva afios en el mercado y esto presentar problemas en el

desarrollo de las funciones diarias de los colaboradores.

El problema antes mencionado no se da diariamente, pero se puede presentar
inconveniente en el desarrollo de las actividades diarias de los colaboradores ya que
no se tiene especificadas las funciones que debe cumplir y presentar atrasas notables
en el trabajo diario. Pero al contar con el manual de funciones de pueden prevenir

estos contratiempos y realizar el trabajo de manera rapida y eficaz.
1.3. Formulacién del problema
¢,De qué manera la creacion de un manual de funciones ayudara a optimizar

el trabajo de los empleados en la empresa COMUNICA-TE S.A. ubicada en la ciudad

de Daule?



1.4. Sistematizacion del Problema

= ¢ Cudles son los referentes tedricos que sustentan la investigacion?

= ¢ Cual es la situacion actual de los colaboradores en relacién a las funciones
gue realizan en la empresa?

= ¢Como influye la carencia de un manual de funciones en las tareas y

responsabilidades de cada puesto de trabajo?

1.5. Objetivo general

Proponer un Manual de Funciones para definir y mejorar las funciones que

ejerce cada colaborador en la empresa COMUNICA-TE S.A.

1.6. Objetivos especificos

= |dentificar los referentes tedricos que sustentan la investigacion
= Detallar las funciones que se realizan en cada puesto de trabajo en la empresa
= Elaborar un Manual de Funciones para la empresa COMUNICATE S.A.

1.7. Justificacion del Problema

Con el manual de funciones la empresa podra mejorar la eficacia y eficiencia
de cada uno de sus colaboradores ya que tendran muy claras cada una de las

funciones a ejecutar en su puesto de trabajo, y hasta donde se limita dichas funciones.

Con este manual la empresa capacitara a cada colaborador de acuerdo a sus
funciones y requerimientos del puesto de trabajo que desempefia o desempefiara un
trabajo dentro de la empresa y asi realizar sus tareas en los tiempos o horarios

establecidos.

Con el planteamiento del manual de funciones se busca que la empresa
reduzca los tiempos entre las tareas y procesos que se realizan diariamente en todos

los departamentos de la organizacion, haciendo hincapié en la productividad de los



colaboradores y por lo tanto beneficiando a la empresa haciendo que sea mas

rentable y efectiva en sus actividades diarias.

Con la propuesta ya manifestada la empresa podra definir los perfiles de
cargos de todos los puestos dentro de la empresa ya que actualmente la empresa no
cuenta con el departamento de RRHH, por lo tanto, tampoco tiene bien definidos los

perfiles de cargos de cada colaborador.

1.8. Delimitacion del Problema

El campo donde se realizara la investigacion en la empresa COMUNICA-TE
S.A ubicada actualmente en Calle guayaquil solar 16 y entre José Vélez y Gral.

Vernaza en la ciudad de Daule, Provincia del Guayas, durante el Periodo 2024.

Lo que se manifiesta anteriormente se ilustra a continuacion:
= Campo: Administracion.
= Area: Administracion de empresas.
» Tipo de empresa: RIMPE-General.
= Tema atratar (aspecto): Manual de Funciones.
= Delimitacién geografica: Daule.
» Delimitacion temporal: Periodo 2024.
= Delimitaciéon espacial: Calle guayaquil solar 16 y entre José Vélez y Gral.

Vernaza, en la ciudad de Daule, Provincia del Guayas.
1.9. Idea a Defender
La propuesta de un Manual de Funciones ayudara a mejorar los puestos de

cada uno de los colaboradores ya que tendran claras las responsabilidades a realizar

de acuerdo a su cargo en el trabajo, impulsando la eficiencia y eficacia.



1.10. Lineade Investigacién Institucional/Facultad

Linea 4. Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.

Esta linea de investigacién se centra en la implementacién de estrategias
empresariales que impulsen el crecimiento sostenible y competitivo de las
organizaciones, con la linea de facultad de Desarrollo Empresarial y del Talento
Humano en cual se crea un manual de funciones para la empresa COMUNICA-TE
S.A en la ciudad de Daule.



CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

El presente marco tedrico estd basado en referencias bibliograficas de
articulos, revistas, documentos académicos y otras fuentes que contengan
informacion relaciona al proyecto, es asi como en el siguiente apartado se presentan
los conceptos y la teoria basica de los elementos que conforman el tema objeto de

estudio.

2.1. Referentes Bibliogréficos

2.1.1. Antecedentes historicos

De acuerdo con Dias (2022), la administracion ha estado presente desde hace
miles de afos, donde los antiguos seres humanos pasaron por una serie de
transformaciones para lograr el desarrollo de una sociedad méas organizada, siendo

entes principales de la administracion.

Es asi como se debido al desarrollo de asentamientos provoco que surgieran
necesidades practicas de supervivencia adoptando obligaciones relacionadas a la
organizacion social dejando a un lado la vida némada, para el cumplimiento de dichas
obligaciones se requerian métodos administrativas mas elaborados o nuevos para

dar respuesta a las estructuras sociales nacientes (Dias, 2022).

Dado esto, el origen del proceso administrativo se da por Henry Fayol en 1916,
quien fue el principal contribuidor del enfoque clasico de la administracion y tras
laborar por 50 afios en el cargo de gerente de una empresa minera, publico su libro
Administracion Industrial y General en el que expresa sus ideas y considera que la
funcién administrativa se enfoca solamente en la estructura empresarial (Valladares,
2019).

Por su parte, Elias (2021), destaca en su estudio que desde afios atrds han

existido documentos que sirven para establecer las tareas o encargos del personal



de trabajo, siendo una de sus primeras apariciones durante el periodo en el que
ocurrié la Segunda Guerra Mundial con documentos proporcionando informacion e

instruccion sobre las maneras de operar al personal.

Sin embargo, los manuales como herramientas en el proceso administrativo
son relativamente recientes y su concepto ha ido evolucionado con el tiempo, llegando
a tener objetivos especificos, tales como: presentar a la organizacidon mediante la
informacion de sus funciones, politicas, normas, objetivos organizacionales,
procedimientos, etc.; coadyuvar a la adecuada realizacion de labores encomendadas
al personas y de esta manera propiciar uniformidad al trabajo; facilitar los procesos
de reclutamiento, seleccion e integracion de personal, precisar las funciones
respectivas a cada unidad administrativa definiendo responsabilidades, establecer las
tareas de cada puesto y unidad relacionandolo con el resto de la organizacion, servir
como medio de orientacion e informacion a los proveedores y clientes, entre otros
(Elias, 2021).

2.1.2. Referentes Tebéricos

Es importante para las empresas, crear e implementar un manual de funciones,
ya que este contribuye al desarrollo de la organizacién enfocandose en sus
necesidades y en los roles pertinentes para su labor consiguiendo coordinar y

optimizar su estructura, de modo que sea mas eficiente y productiva (Rincén, 2023).

Existen diversos estudios relacionados a este tema, entre los que se puede
mencionar el realizado por Villa y Tinoco (2022), donde su objetivo es disefiar un
manual de funciones por competencias como propuesta para la organizacion de una
empresa comercial aplicando un disefio de investigacion no experimental con un
enfoque cualitativo y alcance descriptivo, para ello evaluar la implementacion se utilizé
indicadores con el fin de medir los niveles de conocimientos, capacitaciones,
instruccion académica y de esta manera favorecer la correcta administracién del
talento humano, finalmente se elaboré un plan de difusién con el fin de socializar todos

los cargos inherentes en el manual de funciones.



Por su parte, Cuichan (2020), en su estudio en una empresa que opera en el
sector farmacéutico donde la problematica surgia en que sus trabajadores no tenian
definidas sus tareas provocando evasion de responsabilidades y duplicidad de tareas,
por lo que se opté por crear un manual de funciones donde se establezcan los
lineamientos especificos de cada cargo enfocado en la orientacion, guia, control y
supervision de las funciones y procesos, para esto se desarroll6 un tipo de
investigacion de campo y descriptiva utilizando entrevistas y encuestas para analizar
la informacion obtenida y las necesidades de cada area, como resultado se evidencio
la falta de capacitacion del cargo que ocupan y finalmente se realiz6 la creacion de
un manual de funciones que mejord notablemente el desempefio laboral de los

trabajadores.

Loor y Martinez (2021), enfoca su estudio en el departamento administrativo
de una empresa multinacional y halla que existe un desorden en los procesos y una
minima comunicacién entre las areas de determinados departamentos, luego de
analizar un diagnéstico de la empresa mediante un enfoque cualitativo por el uso de
técnicas como la observacion, la entrevista y encuestas, a partir de esto se evidencia
la necesidad de implementar un manual de funciones y se consigue asignar las tareas
y especificaciones de cada puesto dentro del departamento administrativo, logrando

mejorar la productividad de la empresa.

Ademas, el disefio de un manual de funciones también contribuye a la
naturaleza cambiante de las organizaciones, tal como lo menciona Enriquez (2019),
donde realiza el andlisis de la teoria de gestion del cambio de Kurt Lewin, quien
menciona gue las empresas cambian constantemente para no quedarse estancadas,
dado esto el autor vio necesario la restructuracion de las funciones de cada

colaborador orientandolos al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

2.2. Fundamentos tedricos

Estos se presentan a continuacion.



2.2.1. Organizacién

Para Diaz (2020), una organizacion corresponde a un sistema de recursos
orientados a cumplir una misma meta o un conjunto de objetivos, para esto es
importante considerar dos componentes que son la division de trabajo y los procesos

de transformacion.

Actualmente las organizaciones representan un modelo dinamico vy
estructurado en el que un grupo de personas con distintas responsabilidades,
funciones y jerarquias trabajan por un mismo fin, cada persona se encarga de
desempeiiar un rol especifico con sus respectivas tareas desde la parte operativa
hasta tomar decisiones estratégicas, de acuerdo con su posicién en la organizacion
(Garcia, 2021).

Las unidades de las organizaciones suelen tener reglas (formales o informales)
gue determinan dénde se encuentra cada persona en la estructura y qué tareas se
espera que realice, estas organizaciones pueden ser publicas o privadas y estar
dirigidas o creadas para cumplir objetivos ya sean estos sociales, sin fines de lucro,

direccionadas a obtener beneficios econémicos, entre otros (Murillo et al., 2019).

A partir de esto, se puede considerar que las organizaciones transforman
recursos en productos y servicios, con el fin de resolver los problemas de sus usuarios

y de las personas que las crearon.

2.2.2. Principios de la organizacién

De acuerdo con Figueroa (2022), durante la época de la teoria administrativa
clasica se han destacado algunos principios de la organizacion planteados por Henry
Fayol en 1916, que luego se convirtiendo en los referentes a seguir en el mundo
empresarial durante el siglo XX facilitando la gestién y la eficiencia de cualquier

empresa. Algunos de estos principios son:



Tabla 1. Principios de la organizacién

Division del trabajo

La division de trabajo consiste en la asignacion de tareas delimitando y clasificando
las actividades con la finalidad de que las funciones se realicen sin la necesidad de
sobreesfuerzos, mayor precision y eficiencia por medio del perfeccionamiento y la
especializacion en el trabajo. Para este principio es necesario la aplicacion de pasos
qgue incluyen la departamentalizacion y describir las funciones respectivas para

cada cargo.

Departamentalizacién

Para esto es necesario formar grupos de trabajo dependiendo las funciones, tareas
o actividades relacionadas y similares entre si, es asi como se asignan las funciones
de acuerdo con las tareas y se consigue cierta especializacion por departamento
con el propdsito de lograr resultados méas 6ptimos y aumentar la productividad y por

ende alcanzar mayor eficiencia en las actividades laborales.

Jerarquizacion

Se relaciona a los niveles organizacionales, establece el alcance de la autoridad
desde arriba hacia abajo, asigha las responsabilidades de cada trabajador

considerando un superior directo.

Autoridad y responsabilidad

Es un requisito que debe cumplir cualquier jefe, donde se incluye el derecho a
ordenar y el saber esperar obediencia, para esto es importante distinguir entre
disposiciones dadas en base a una autoridad legal de aquellas inherente a la
funcion y autoridad formada por aptitud, inteligencia y saber, siendo la

responsabilidad una consecuencia normal de la autoridad.

Tramo de control

Corresponde al numero de trabajadores que un gerente es capaz de administrar de
forma efectiva, dependiendo del nivel de organizacion y la cantidad de gerentes,
dado que mientras el alcance del control sea mayor, la organizacion tendra mas
rentabilidad. No obstante, es posible encontrar que, en ciertos aspectos, el
desempenio de los trabajadores se puede ver afectado por un rango de control muy
amplio, ya que el supervisor no alcanza a liderar y ayudar durante el tiempo

necesario a todos los colaboradores.
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Por otra parte, un alcance de control bajo permite a los gerentes desarrollar un
estricto control sobre los trabajadores, pero también puede generar desventajas,
tales como: un alto costo, complicaciones en la comunicacion vertical de la
organizacion y desaliento en la autonomia, libertad y comodidad de los trabajadores

por la supervision estrictamente elevada.

Fuente: Figueroa, (2022)

2.2.3. Proceso administrativo

De acuerdo con Mufios et al. (2020), el proceso administrativo estaba basado
en un flujo continuo permitiendo a una empresa llevar a cabo una adecuada
administracion, ya que por medio de una serie de pasos administrativos se consigue
alcanzar los objetivos empresariales planteados, en el que cada persona aporta con

su esfuerzo de acuerdo con el plan establecido.

Por otra parte, Hernandez y Hernandez (2019), menciona cinco etapas para
cumplir con la practica administrativa, lo cual coincide con la clasificacion universal:

planeacion, organizacion, direccién y control.

2.2.3.1. Planeacién. Primera etapa de la administracion

Para Gonzalez et al. (2020), la planificacion corresponde a la primera funcién
administrativa, en este apartado se definen las metas u objetivos, se establecen los
recursos necesarios y las actividades que se van a desarrollar en un determinado
periodo de tiempo y considerando la caracteristicas internas y externas de cada

empresa.

2.2.3.2. Organizacion. Segunda etapa de la administracion

La etapa de organizacion corresponde a la accion de establecer el quién,
cuando y como se delega cada actividad de la planificacion, ademas aqui se elabora
un sistema organizado para alcanzar los objetivos disefiados en la etapa de
planeacién (Auquilla, 2022). Dado esto, organizar es el proceso por medio del cual se

utilizan recursos para la creacion de una estructura que contribuya a la realizacion de
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planes, dando como resultado el ordenamiento de las partes de un todo de acuerdo

con criterios de clasificacion.

2.2.3.3. Direccion. Tercera etapa de la administracion

Feijoo (2022), indica que la direccion es un factor fundamental en el proceso
administrativo, dado que esta enfocado en la realizacion efectiva de lo previamente
planeado mediante el mando y la autoridad, de modo que vigila que se cumplan las
ordenes con el propdsito de tomar decisiones y establecer estrategias que sean
favorables para la entidad.

Dado esto, se puede considerar que la etapa de direccion del proceso
administrativo esté relacionada a la ejecucion del plan, encargandose de la asignacion
de un lider capaz de dirigir a los equipos de trabajo para dar cumplimiento con el plan
establecido, optando por las mejores decisiones en la resolucion de los problemas

gue se suscitan en el camino o area de trabajo (Auquilla, 2022).

2.2.3.4. Control. Cuarta etapa de la administracion

En esta etapa se supervisa el desarrollo del plan determinado con el apoyo de
la medicién y analisis utilizando indicadores o alguna herramienta que permita su
evaluacion, esto se lo realiza para verificar que las actividades hayan cumplido con lo

planificado por lo que se debe llevar a cabo de manera consecutiva (Sierra, 2023).
Ademas, la evaluacién y control de los planes sirve para prever desviaciones
y establecer las medidas correctivas necesarias, contribuye al aprendizaje de los

procesos y la implementacion de mejoras en el proceso (Hernandez y Hernandez,
2019).

2.2.4. Niveles administrativos

De acuerdo con Caiza (2020), los niveles administrativos se dividen en tres:

nivel directivo, nivel supervisor y nivel operativo.
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2.2.4.1. Nivel directivo

En este punto se incluyen a los gerentes, quienes son los encargados de tomar
las decisiones respectivas en base al pensamiento critico y las habilidades
estratégicas correspondientes a las expectativas, liderazgo, capacidad de respuesta
ante los cambios, comunicacion efectiva con el fin de desarrollar estrategias de
crecimiento e innovacion, considerando principalmente el entorno empresarial actual

gue se encuentra en un constante cambio y es altamente competitivo.

Corresponde a una fuente constante de pensamiento, debe ser capaz de
establecer metas, proponer desafios, crear planes de accion y ejecutarlos con éxito,
es por esto que es importante que el gerente aplique un papel de lider y pueda asumir

funciones estratégicas que se describen a continuacion:
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Figura 1. Funciones estratégicas del nivel directivo

Planificacion

* Determinar los objetivos de la empresa considerando la situacién real, su
entorno y las previsiones futuras, estableciendo los recursos, los medios y
las acciones necesarias para alcanzar los objetivos.

Organizacioén

* Dividir las actividades que fueron establecidas en el plan estratégico
definiendo las responsabilidades de cada cargo, asi como delegando las
autoridades respectivas y proporcionando los medios necesarios.

Motivacion

» Liderar la estrategia de la empresa, teniendo la autoridad y capacidad
necesarias para obtener ser una fuente confiable para el equipo de trabajo,
esto va a depender de la personalidad del gerente, el entorno econémico,
social politico y financiero el que opera, la cultura empresarial y demas
factores influyentes en las decisiones.

Direccioén

» Coordinar las reacciones positivas de cada uno de los miembros de la
organizacion y descubrir a tiempos aquellos factores que influyan de forma
negativa en el trabajo para convertirlos en impulsos positivos y de esta
manera evitar acciones destructivas. Para esto es necesario prestar
atencién a que existan suficientes factores que sirvan de motivacién para la
empresay evitar la influencia de factores que impacten negativamente.

Control

» Continuar monitoreando la evolucion de los resultados y verificando la
ejecucion del plan, ya que es posible que sea necesario aplicar acciones
correctivas ante desviaciones o en otros casos cambiar el plan o ciertos
aspectos de este cuando sea necesario.

Fuente: Caiza, (2020)

2.2.4.2. Nivel supervisor

La supervision corresponde a una actividad profesional y técnica, cuyo objetivo
principal es utilizar los elementos de la empresa de manera racional, ya sean estos:
personas, insumos, materias primas, maquinaria, herramientas, equipos o cualquier
tipo de recursos para contribuir a que la empresa consiga el éxito organizacional
(Caiza, 2020).

Es necesario que el supervisor tenga bastante experiencia y conocimiento en

el area para que sea capaz de asumir la responsabilidad de liderar un grupo
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determinado de personas Yy juntos logren los resultados esperados y alcancen las
metas propuestas, por lo cual el supervisor debe cumplir las siguientes
caracteristicas:

Figura 2. Funciones estratégicas del nivel supervisor

* Realizar el respectivo seguimiento a las actividades,
Coordinar operaciones, logistica, organizacion y trabajo
administrativo que se realice en la empresa.

* Con el proposito de establecer una relacion entre el
trabajo, las decisiones y las actuaciones de todos los
colaboradores que laboran en la entidad.

Vincular
Departamentos

» Asignar responsables para cada actividad o tarea,
establecer un informante que comunique las ideas
principales a otros, y realizar una justa distribucién del
trabajo dependiendo de las capacidades y habilidades
de cada trabajador.

Distribuir el

Trabajo

» Ser mediador para la resolucion de situaciones entre
los empleados y la direccion, cumpliendo el papel y la
funcién de consultoria y asesoria.

Mediary
asesorar

*» Se requiere realizar una evaluacién de las
Evaluar habilidades, los conocimientos y el desempeno de los
trabajadores y otros supervisores de trabajo.

Fuente: Caiza, (2020)

2.2.4.3. Nivel operativo

Corresponde al nivel mas bajo de la jerarquia de la organizacién y es el
encargado de las decisiones, actividades diarias y tareas que requieren su realizacion
a corto plazo, dentro de este nivel se realizan las actividades y tareas cotidianas por
las que se caracteriza la empresa (Caiza, 2020). Para este nivel es necesario que la

organizacion cumpla con lo siguiente:
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Figura 3. Funciones estratégicas para el cumplimiento de las actividades operativas

I I S e A

r
r
r
r

Fuente: Caiza, (2020)

2.2.5. Manual administrativo

De acuerdo con Palacios (2020), Los manuales administrativos son
documentos que sirven para comunicar, coordinar y registrar la informacién de una
empresa, donde se incluyen temas relacionados a la legislacion, objetivos,
antecedentes politicos, sistemas, elementos de calidad, procedimientos,
instrucciones y lineamientos necesarios para el desempefio de las actividades.

Existen diversos tipos de manuales, partiendo con el primer grupo segun su

naturaleza o area de aplicacion, en cada uno de ellos se presenta la informacion de

una o varias organizaciones segun el objetivo que se pretenda alcanzar.

1
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Figura 4. Tipos de manuales segun su naturaleza o area de aplicacion

+ Manuales que * Documentos que * Incluyen una o mas
corresponden a una contienen organizaciones de
sola organizacion, informacion de mas un mismo sector de
se refieren a esta de de una actividad. Este
manera general o organizacion. término se usa por
pueden dirigirse a lo general en el
areas especificas. sector publico,

aunque también se
puede emplear en el
sector privado.

Fuente: Palacios, (2020)

También los manuales se pueden clasificar segun su contenido, en estos se
adhiere informacién de manera ordenada acerca de la organizacion y los temas
especificos que se pretende tratar, ya sean estos relacionados a la historia, politica 'y
procedimientos de la organizacion con el propésito de fomentar una mejor ejecucion

del trabajo.
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Figura 5.Tipos de manuales segun su contenido

( De organizacion: contienen informacion de antecedentes, legislacion,
organigrama, funciones organizacionales, mision, vision y estructura

.__organica.

De procedimientos: documento ténico que incluye informacién sobre la
’— sucesion cronologia y secuencial de las operaciones.

De gestion de calidad: incluye el alcance, direcciones de calidad,
exclusiones, responsabilidades y autoridades del sistema de gestion de

’7 calidad. T

incluyendo su creacion, logros, crecimiento, situacion, evolucion vy

- De historia de la organizacion: describen la historia de la empresa ‘
L composicion.

De politicas: contienen informacion de normas que sirven como marco de “i
actuacion para disenar sistemas, realizar acciones e implementar
estrategias

De contenido simple: incluyen informacion relativa a diferentes topicos o
aspectos de una empresa. |

De puestos: también denominado manual individual o instructivo de |
trabajo, incluye informacion de funciones, responsabilidades,
identificacion del cargo y relaciones asignadas a los puestos en una
empresa. |

De técnicas: describen los criterios y principios que son necesarios para
el empleo de herramientas tecnicas que contribuyen en la ejecucién de
funciones y procesos. i

De ventas: corresponde a un compedio de informacion especifica para
apoyar a las actividades de ventas. l

De personal: también se identifican como manuales de reglas de
empleados, empleo o de relacionaes industriales.

De operacion: se usan oara orientar en la utilizacoin de equipos y
contribuir al funcionamiento altamente especializado.

Fuente: Palacios, (2020)

Por ultimo, se encuentran los manuales clasificados segun su a&mbito, aqui se
incluyen manuales generales o especificos dependiendo del tipo de informacion que

guieran abarcan y trasmitir a los demas.
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Figura 6. Tipos de manuales segun su ambito

Generales: contienen informacion general de la
empresa de acuerdo con su sectorm naturales,
estructura, ambito de operacion, forma tipo de
personal

Especificos: pueden abarcar hasta el nivel de
direccién general en el sector publico, mientras que
por lo general en el sector privado se realiza hasta
nivel de oficina o departamento.

Fuente: Palacios, (2020)

2.2.6. Manual de funciones

De acuerdo con Palacios (2020), un manual de funciones corresponde a un
documento que es elaborado por la empresa con el propdsito de describir las
responsabilidades y funciones de cada trabajador de la compaiiia, sirve para tener un
registro y trasmitir de manera sistemética y ordenada la informacion de la
organizacion, instrucciones y lineamientos para desempefiar mejor cada tarea. En
otras palabras, es una guia que tiene el personal donde estas establecidas las
actividades que debe realizar cada cargo en su puesto de trabajo.

2.2.7. Dimensiones del manual de funciones

De acuerdo con Villao (2022), las dimensiones que se deben considerar para
la elaboracién de un manual de funciones son seis: estructura de la empresa,
delimitacion de funciones, cultura organizacional, experiencia organizacional,

asignacion de responsabilidades y procesos de evaluacion y control.

2.2.7.1. Dimension 1. Estructura de la empresa

Una empresa corresponde a una entidad compuesta por productos materiales,
metas, personas, logros, capacidades técnicas y financieras y todo aquello que

permita dedicarse a la prestacion de servicios 0 a la produccién y transformacion de
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productos con el fin de satisfacer las necesidades que existen en la sociedad
(Aulestia, 2019).

Por su parte, Betancourt (2019), define a la estructura organizacional como la
manera en que una empresa divide, organiza y coordina sus tareas relacionadas al
propdsito de la organizacién, ademas, se representa por un organigrama por medio

del cual las actividades se encuentran departamentalizadas las actividades.

Por lo tanto, se puede decir que la estructura organica corresponde a aquella
en donde se muestran los departamentos y puestos jerarquicos inherentes a la
organizacion y que permita determinar lineas de distribucion y mando (Betancourt,
2019).

2.2.7.2. Dimensioén 2. Delimitacion de funciones

De acuerdo con Condor (2023), se necesita conocer la estructura
organizacional de la entidad para poder describir y delimitar las funciones, el cual
consiste en un proceso en el que se identifican los puestos de trabajo de manera

documental basandose en el alcance de las funciones presentes en la organizacion.

La gerencia o el administrados debe conocer los planes, objetivos, metas,
actividades a realizar, programas, entre otros aspectos de acuerdo con lo previamente
planificado, ademas debe establecer la posicién de cada trabajador en la organizacién
de puestos en relacion al desenvolvimiento de sus habilidades y competencias que
contribuyan al logro de objetivos (Condor, 2023).

2.2.7.3. Dimensién 3. Cultura organizacional
Segun Méndez (2019), la cultura organizacional hace referencia al sistema de

principios y valores compartidos por los miembros de la organizacion y que los

distinguen de los demas.
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Es asi como la cultura incluye los aspectos relacionados a los habitos, valores,
practicas, costumbres y tradiciones compartidas por un grupo de personas, también
se consideran las tradiciones, politicas de trabajo, codigos de conducta, politicas de
trabajo y objetivos en comun que se van trasmitiendo de un grupo a otro, muchas
veces ocurre que los grupos mas antiguos entre los que se incluyen las generaciones
mayores esperan que las generaciones actuales adopten sus tradiciones y patrones
culturales, sin embargo por lo general ellos se resisten provocando un cambio gradual
(Coéndor & Almache, 2023).

2.2.7.4. Dimension 4. Experiencia Organizacional

Segun Villacis (2023), la experiencia organizacional corresponde a un proceso
gue comprende la aplicacion de una serie de técnicas sociales que permiten realizar
un diagnéstico, planificacion y la implementacion de modificaciones culturales y

estructurales en las organizaciones.

Es una tarea de alta complejidad elaborada con el propdsito de modificar
comportamientos, valores, actitudes y estructuras inherentes en una organizacion
para que una adaptacion mejor a las nuevas tecnologias, mercados, problemas y

desafios que surgen constantemente (Villao, 2022).

2.2.7.5. Dimension 5. Asignacion de responsabilidades

Uno de los retos mas complejos para los administradores es la asignacién de
responsabilidades, a causa de que destinar funciones no es un proceso simple que
se, sino que requiere de un analisis previo, ya que de esto va a depender el
funcionamiento de las actividades de la empresa, para ello es necesario destinar las
funciones de acuerdo a las habilidades y capacidades del talento humano. Es
importante recalcar que las responsabilidades van mas alla del simple cumplimiento
de tareas especificas, pues comprende cumplir los requerimientos y objetivos

organizacionales (Villao, 2022).
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2.2.7.6. Dimensién 6. Procesos de Evaluacion y Control

Corresponde al monitoreo de las actividades mediante procesos de
diagndstico que sirvan para verificar la eficiencia de los procedimientos con los que
se llevan a cabo las tareas actividad en un departamento, division o alguna seccion
de la organizacion con el proposito de realizar la implementacion de acciones
correctivas en caso de ser necesario para evitar que se produzcan inconvenientes

mayores en los resultados esperados (Villao, 2022).

Dado esto, se puede decir que el control implica establecer objetivos, metas,
actividades procedimientos y medir el cumplimiento de los mismos mediante
indicadores que son necesarios para la administracion de los ejecutivos y realizar los

procesos de monitoreo para conocer los resultados.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Organigrama

El organigrama es una herramienta para representar graficamente a los
componentes humanos de la organizacién mostrando el cargo de cada uno de ellos,
las diversas areas que componen a la empresa y sus respectivas autoridades con el
proposito de proveer el reporte de informacion de sus actividades a los trabajadores
y que tengan el conocimiento de los cargos presentes (Rueda, 2021).

2.3.2. Unidad de mando

Corresponde a una herramienta de gestion que contribuye a la toma de
decisiones reflejando la linea de mando escalar de forma vertical de una organizacion
y proporciona informacion acerca del nivel de cumplimiento de los objetivos que
fueron establecidos. Para este principio se utilizan indicadores para medir el indice de
cumplimiento, ademas contribuye a que la gestién sea transparente y establece un

equilibrio entre las lineas estratégicas y las acciones inmediatas (Figueroa, 2022).
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2.3.3. Gestion administrativa

En relacion a lo expuesto por Gonzélez et al. (2020), la gestion administrativa
comprende acciones orientadas al logro de los objetivos, es la encargada de verificar
gue los ejecutivos o el personal que cumple con supervisar las operaciones de la
organizacion utilicen los recursos de manera correcta y el flujo de informacién entre
los colaboradores sea efectivo. En este proceso los directivos deben desempeniar las

siguientes funciones:

e Elaborary proponer normas, procedimientos y politicas.

e Controlar la utilizacién del presupuesto de la organizacion.

e Crear programas para capacitar al personal.

e Realizar la preparacion de planes de marketing, ventas,

e Proponer e implementar acciones de mejoras en las politicas de gestion del
personal.

e Seleccionar los planes respectivos para las diferentes secciones,

departamentos o areas.

Dado esto, la gestion administrativa es considerada como un grupo de
acciones, en las que los directivos de las empresas desarrollan las actividades
asignadas por medio de la implementacion de las fases administrativas como:
planeacion, organizacion, direccién, coordinacion y control.

2.3.4. Funciones de trabajo

De acuerdo con Palacios (2020), se definen como todas aquellas tareas
inherentes donde cada una de las unidades administrativas que forman parte de la
organizacion es responsable de cumplir para llegar a alcanzar los objetivos
empresariales respectivamente, es decir comprenden las actividades o deberes que
debe desarrollar cada trabajador y es coordinado previamente de manera eficaz y

eficiente en conjunto con las responsabilidades de los demas.
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2.3.5. Manual

Es un folleto o libro en el que se encuentra informaciéon relacionada a los
aspectos basicos y esenciales de una organizaciéon permitiendo comprender el
funcionamiento de esta y acceder a determinados datos de forma ordenada y concisa
(Palacios, 2020).

2.3.6. Administracion

De acuerdo con Angulo (2022), la administracion se define como una actividad
humana mediante la cual se busca obtener resultados ejecutando los procesos de
planeacion, organizacion, direccion, coordinaciébn y control, es un é&rea de
conocimiento que es necesaria practicar independientemente de las tareas o el
ambito en el que se desempefie una persona, considerando la importancia de

administrar los recursos para llegar a las metas planteadas.

2.4. Marco legal

2.4.1. Codigo del Trabajo

La ejecucion del presente trabajo investigativo se sustenta en el Codigo del
Trabajo del Ecuador considerando las resoluciones y disposiciones de las respectivas

autoridades competentes:

Art 42. Obligaciones del Empleador, numeral 13: tratar a los trabajadores con
la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de palabra o de obra;
numeral 15: atender las reclamaciones de los trabajadores;

Art 45. Obligaciones del Trabajador d) Observar buena conducta durante el
trabajo;

Art.47. La jornada maxima de trabajo, sera de ocho horas diarias, de manera
gue no excedan de cuarenta horas semanales, salvo por disposicion de la ley

en contrario.

24



Art. 64.- Reglamento interno. - Las fabricas y todos los establecimientos de
trabajo colectivo elevaran a la Direccion Regional del Trabajo en sus
respectivas jurisdicciones, copia legalizada del horario y del reglamento interno
para su aprobacion. Sin tal aprobacion, los reglamentos no surtiran efecto en
todo lo que perjudiquen a los trabajadores, especialmente en lo que se refiere
a sanciones.

El Director Regional del Trabajo reformara, de oficio, en cualquier momento,
dentro de su jurisdiccion, los reglamentos del trabajo que estuvieren
aprobados, con el objeto de que éstos contengan todas las disposiciones
necesarias para la regulacién justa de los intereses de empleadores y
trabajadores y el pleno cumplimiento de las prescripciones legales pertinentes.
Copia auténtica del reglamento interno, suscrita por el Director Regional del
Trabajo, debera enviarse a la organizacién de trabajadores de la empresa y
fijarse permanentemente en lugares visibles del trabajo, para que pueda ser
conocido por los trabajadores. El reglamento podra ser revisado y modificado
por la aludida autoridad, por causas motivadas, en todo caso, siempre que lo
soliciten mas del cincuenta por ciento de los trabajadores de la misma
empresa. (Codigo del trabajo, 2020, p. 21)

2.4.2. Ley Orgéanica del Servicio Pablico

También se deben considerar algunos articulos de Ley Organica del Servicio

Publico (LOSEP, 2010), como se mencionan a continuacion:

Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administracion del Talento Humano. - Las Unidades de Administracion del
Talento Humano, ejerceran las siguientes atribuciones y responsabilidades: b)
Elaborar los proyectos de estatuto, normativa interna, manuales e indicadores
de gestion del talento humano.

Art. 61.- Del Subsistema de clasificacion de puestos. - El subsistema de
clasificacion de puestos del servicio publico es el conjunto de normas
estandarizadas para analizar, describir, valorar y clasificar los puestos en todas

las entidades, instituciones, organismos o personas juridicas de las sefialadas
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en el Articulo 3 de esta Ley. Se fundamentara principalmente en el tipo de
trabajo, su dificultad, ubicacién geografica, &mbito de accidén, complejidad,
nivel académico y responsabilidad, asi como los requisitos de aptitud,
instruccion y experiencia necesarios para su desempefio de los puestos
publicos. (LOSEP, 2010, pp. 27-30)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la investigacion

El presente proyecto tuvo un enfoque de investigacion mixto, ya que
comprende el analisis de datos cualitativos y cuantitativos para tener una mayor

comprension del tema en estudio.

Segun lo indicado por Arispe et al. (2020), este enfoque implica la
interaccion de los datos cuantificables entre los que se incluyen la medicion de
actitudes, atributos, comportamientos y datos no cuantificables que pueden ser las
perspectivas o caracteristicas sobre el fendmeno de estudio examinando los
hechos de manera simultanea de modo que permita generar una teoria de lo

observado.

3.2. Alcance de la investigacion

La investigacion emplea una alcance descriptivo y corte bibliografico. El
alcance descriptivo permite recopilar informacion y analizar las caracteristicas por
medio de la aplicacién de instrumentos de recoleccidon de datos y de esta manera
tener una vision mas clara de la situacién de la empresa en cuanto a las funciones

gue desempefian los colaboradores.

De acuerdo con Ramos (2020), el alcance descriptivo tiene la finalidad de
dar a conocer las caracteristicas esenciales del objeto de estudio, y el alcance
exploratorio busca examinar datos basicos resaltando los elementos

fundamentales de la investigacion.

3.3. Técnica e Instrumentos

En relacién con las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, se

utiliza lo siguiente:
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e Encuesta: se efectuo a los colaboradores con el fin de consultar si las
funciones que le corresponden a cada uno dentro de la organizacion se
encuentran claras de acuerdo a su puesto de trabajo. Para esto se aplica
un cuestionario de preguntas (anexo 1) como instrumento de
recopilacion de datos.

e Entrevista: se empleo sobre el gerente de la empresa para identificar los
puntos clave que se tomaran en cuenta para la realizacion de la
propuesta. Para esto se utiliza una guia de entrevista (anexo 2), la cual
contara con una serie de preguntas estructuradas como instrumento de

recoleccién de informacion.

3.4. Poblacion y muestra

La poblacién de estudio estad conformada por los 30 trabajadores y el gerente
general de la empresa Comunica-te S.A. ubicada en la ciudad de Daule. Para la
seleccion de la muestra, se parte de un muestreo no probabilistico intencional, de
acuerdo con Arispe et al. (2020), este tipo de muestreo no requiere férmulas, dado
gue consideran a los participantes segun su accesibilidad y la experiencia que tiene
el autor sobre ellos. Por lo que se establece que la muestra estd conformada por el

100% de la poblacion, es decir los 30 colaboradores y el gerente de la organizacion.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

En esta seccion, se detalla la presentacion de los resultados obtenidos de
la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos y por consiguiente, se
presenta la propuesta a emplear en base a la informacién recopilada y percepcion
de los principales involucrados, impulsando a la estructuracion de funciones de la
empresa bajo un marco general permitiendo a cada empleado y empleador
alinearse a dichos preceptos mientras que la direccion de talento humano remita
reportes de seguimiento y supervisién sobre el cumplimiento y desarrollo de los
procesos de reclutamiento, seleccion, contratacién e induccion. Adicionalmente,
la reestructuracion organizacional con inclusién de un departamento de talento

humano.

4.1. Presentacion y anédlisis de resultados

4.1.1. Presentacion de los resultados de las encuestas

Pregunta 1
Figura 7. Claridad en las funciones y responsabilidades

3%
= Totalmente de acuerdo

230 De acuerdo

20%

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

43%
Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Franco, (2024)

Con respecto a que la claridad sobre las funciones y responsabilidades que
debe desempefiar cada trabajador dentro de su cargo, el 43% indicé que esta
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medianamente de acuerdo con tener claro las tareas que debe realizar, por
consiguiente, el 23% sefaldé que esta en desacuerdo, el 20% manifestd estar de
acuerdo, el 10% mencion6 que se encuentra totalmente de acuerdo con dicha

afirmacion y el restante 3% menciona que esta totalmente en desacuerdo.

Esto demuestra la falta de claridad en las funciones laborales del trabajador,
por lo que es necesario socializar con €l acerca de las funciones, tareas y
responsabilidades que debe cumplir para ejercer su cargo, ademas de realizar un
proceso de retroalimentacién para verificar que la informacién fue recibida de manera

adecuada.

Pregunta 2

Figura 8. Frecuencia de revision de responsabilidades

3%
= Muy frecuentemente

13%

20% Frecuentemente

Ocasionalmente

37%
27% Poco frecuente

Nada frecuente

Elaborado por: Franco, (2024)

De acuerdo con la frecuencia en la que el trabajador realiza actualizaciones o
revisiones sobre sus funciones y responsabilidades en conjunto con el supervisor
directo, el 37% manifesté que lo hace de manera poco frecuente, el 27% sefialé que
lo realiza ocasionalmente, el 20% menciond que es frecuentemente, el 13% indico
gue es nada frecuente y el restante 3% expreso que es muy frecuente la revision de

sus tareas.
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Dado esto, es importante aumentar la frecuencia con la que se revisan y
actualizan las funciones de los trabajadores, lo cual permite tener claro el rol y sus
responsabilidades actuales, realizar las correcciones que sean necesarias, medir el
desempeiio del trabajador mediante el cumplimiento de sus funciones y alinear las

responsabilidades con los objetivos de la empresa.

Pregunta 3

Figura 9. Frecuencia del recibimiento de formacién o capacitacién

704 = Muy frecuentemente
(1)

Frecuentemente
13%

30%
Ocasionalmente

Poco frecuente

40%

Nada frecuente

Elaborado por: Franco, (2024)

En relacién con la frecuencia en la que el trabajador recibe informacién
especifica o capacitacion relacionada con sus funciones, el 40% de los encuestados
indicé que esto se lleva a cabo ocasionalmente, el 30% menciond que es poco
frecuente, el 13% manifestd que es frecuentemente, el 10% expuso que es muy

frecuentemente y el restante 7% sefal6é que es nada frecuente.

Esto evidencia otra oportunidad de mejora correspondiente al aumento de
formacion y capacitacion, lo cual permite que los trabajadores desarrollen y mejoren
sus habilidades y que esto se vea reflejado en su trabajo al realizarlo de manera mas
efectiva, también contribuye a que la empresa y sus colaboradores estén al tanto de
las técnicas avanzadas, las mejores practicas, utilicen herramientas modernas y

logren el éxito empresarial.
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Pregunta 4

Figura 10. Informacion suficiente sobre las funciones de cada cargo

= Totalmente de acuerdo

0,
7% De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Franco, (2024)

Referente a la pregunta sobre si existe informacién suficiente en algin manual
o documento sobre el detalle de las funciones que debe desempefiar cada puesto de
trabajo, el 47% de los participantes indicé que esta en desacuerdo, el 30% sefialé que
estd medianamente de acuerdo, el 10% mencioné que esté totalmente de acuerdo y
dos porcentajes iguales al 7% manifestaron que estan de acuerdo y totalmente en

desacuerdo respectivamente.

A partir de esto, se presenta la falta de un manual o documento que detalle las
funciones de cada trabajador o el desconocimiento de su existencia por parte de la
mayoria de los trabajadores, por lo que una de las acciones de mejora mas importante
es la elaboracion de un manual de funciones donde se detalle las tareas socializadas

con cada trabajador y se mantenga un registro de esto.
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Pregunta 5

Figura 11. Disponibilidad y accesibilidad de la informacién

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Franco, (2024)

En cuanto a la pregunta sobre si el trabajador considera que la informacion
sobre las responsabilidades y funciones estan disponibles y son accesibles para todos
los colaboradores, el 33% indic6 que esta medianamente de acuerdo con esto, el 30%
menciond que esta en desacuerdo, el 17% sefial6 estar totalmente en desacuerdo, el
13% estuvo de acuerdo y finalmente el restante 7% manifestd estar totalmente de

acuerdo con dicha pregunta.

Es importante que luego de la creacion del manual de funciones, este se
encuentre disponible y sea de facil acceso para todos los trabajadores, de modo que
cada uno pueda revisar alguna informacién olvidada o dudas que puedan surgir al

realizar sus actividades.
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Pregunta 6

Figura 12. Apoyo de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos

= Excelente

= Bueno

= Regular

Insuficiente

= Muy malo

Elaborado por: Franco, (2024)

Acerca de la calificacion que los colaboradores de la empresa le dan al apoyo
de esta para el cumplimiento de las obligaciones y tareas, el 53% de ellos considero
gue es bueno, el 27% indicé que es regular, el 13% mencion6 que es excelente y el

7% sefialé que es insuficiente.

Dado esto, se evidencia un aporte positivo de la organizacion con respecto al
cumplimiento de las actividades laborales de los trabajadores, donde se debe incluir
la facilitacibn de las herramientas y recursos necesarios para realizar tareas
eficientes, la contribucién con formacién o capacitacion en areas que sean necesarias
y el apoyo a la motivacion y satisfaccion del empleado mediante la generacion de un

ambiente de trabajo agradable.
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Pregunta 7

Figura 13. Necesidad de ampliar la informacion recibida

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Franco, (2024)

Con relacion a la interrogante sobre si el empleado considera que es necesario
recibir informaciéon o ampliar la ya existente sobre las responsabilidades que debe
cumplir en sus funciones, el 60% indicé que esta de acuerdo, el 23% menciond que
esta totalmente de acuerdo, el 10% sefialé que esta medianamente de acuerdo y el

restante correspondiente al 7% manifesté que se encuentra en desacuerdo.

Esto demuestra la necesidad de ampliar la informacion que los trabajadores
reciben, lo cual se puede lograr mediante lo antes mencionado correspondiente a la
elaboraciéon del manual de funciones, la socializacion de este, una retroalimentacion
de la informacion recibida y la realizacién de capacitaciones o formacién segun sea

necesario.

4.1.2. Analisis de los resultados de las encuestas

De la aplicacién de las encuestas se puede establecer que:

e EI43% de los participantes mantienen dudas sobre la claridad de sus funciones
dentro de la empresa, mientras que solo el 30% considera que conoce
claramente cudles son las responsabilidades que debe cumplir y el restante
26% no tiene bien definida sus tareas. Por lo que es necesario socializar con
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el personal acerca de las actividades que le corresponde a cada uno y realizar
una retroalimentacion para verificar la informacion recibida.

El 77% de los encuestados indicaron que no realizan con frecuencia la revision
0 actualizacion de sus responsabilidades en unién a su supervisor directo, por
lo que se requiere aumentar las revisiones y verificar que el trabajador este
cumpliendo con sus responsabilidades.

El 40% menciond que recibe capacitacion de manera ocasional y el 30% indico
gue la recibe con poca frecuencia, lo cual permite identificar que la falta de
formacion puede ser una causa que afecta el desempefio del trabajador.

El 54% sefial6 que no existe informacién clara en algun documento que les
permita conocer las funciones que desempefia cada cargo, esto evidencia la
necesidad de implementar un manual de funciones que detalle los roles y
responsabilidades.

El 80% de los colaboradores no estan de acuerdo con que la informacion de
sus funciones esté disponible y sea de facil acceso para los trabajadores, por
lo que al realizar el manual de funciones es necesario confirmar que la
informacion sea accesible para todos.

El 66% de los participantes considera que la empresa apoya adecuadamente
a los empleados para el cumplimiento de sus obligaciones, lo cual demuestra
un aporte positivo por parte de la organizacion que debe ir de la mano con la
entrega de recursos para desarrollar el trabajo, la implementacion de formacién
y la contribucion para fomentar un buen ambiente laboral.

El 83% de los encuestados considera que se debe ampliar la informacion
recibida en relacion con las funciones de cada trabajador, lo cual permite
identificar que existe una necesidad por conocer a detalle sus
responsabilidades y una predisposicion al momento de socializar las funciones

descritas en el manual a desarrollar.
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4.1.3. Presentacion de los resultados de la entrevista

Pregunta 1. ¢(Cual es su opinion acerca de la comunicacion de
responsabilidades y funciones a los trabajadores que se encuentran bajo su

supervision? ¢De qué manera considera que se deben comunicar?

En mi opinion, la comunicacién de responsabilidades y funciones a los
trabajadores que estan bajo mi supervision es esencial para garantizar que todos
estén alineados con sus tareas y objetivos. Creo que es importante comunicar estas
responsabilidades de manera clara y directa, utilizando una combinacién de reuniones
individuales y documentaciéon formal. Me parece que una conversacion cara a cara,
complementada con descripciones de trabajo escritas y accesibles a través de una

plataforma digital, es la mejor manera de asegurar que todos comprendan sus roles.

Pregunta 2. ;Qué tipos de herramientas o técnicas considera usted que
se deben usar para garantizar que los trabajadores hayan comprendido

claramente las tareas impuestas en sus cargos?

Para asegurar que los trabajadores comprendan claramente las tareas
impuestas en sus cargos, creo que se deben utilizar varias herramientas y técnicas.
Primero, las capacitaciones estructuradas son clave, ya que ofrecen una explicacién
detallada y préactica de las funciones. Ademas, proporcionar manuales de
procedimiento y listas de verificacion ayuda a que los empleados tengan una
referencia continua. También implementar evaluaciones periddicas y sesiones de
retroalimentacion para confirmar que todos entienden sus responsabilidades y

resolver cualquier duda que pueda surgir.

Pregunta 3. ¢ De qué manera piensa usted que se deberia asegurar que la
informacion de las funciones de los trabajadores esté disponible y sea

accesible para todos los empleados?

La informacién sobre las funciones de los trabajadores debe estar facilmente
disponible y accesible a través de varios canales. Se puede utilizar una intranet

corporativa para almacenar toda la documentacion relevante, como descripciones de
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puestos y procedimientos operativos. Ademas, asegurarse de que esta informacion
esté actualizada y que los empleados reciban notificaciones sobre cualquier cambio.
También creo que es util realizar reuniones regulares para repasar y discutir las
funciones y responsabilidades, asegurando que todos tengan una comprension

actualizada.

Pregunta 4. ¢Cuél considera usted que es la importancia de recibir
retroalimentacion por parte de los empleados sobre las funciones que deben

ejercer?

Recibir retroalimentacion de los empleados sobre las funciones que deben
ejercer es muy importante. La retroalimentacion nos permite identificar areas donde
puede haber malentendidos o problemas, y proporciona una oportunidad para mejorar
nuestros procesos y procedimientos. Ademas, muestra a los empleados que
valoramos sus opiniones y estamos comprometidos con la mejora continua, lo que

puede aumentar su satisfaccion y compromiso con el trabajo.

Pregunta 5. ¢ Considera usted que es necesario realizar capacitaciones o
actividades de desarrollo profesional para asegurarse de que los empleados

comprendan sus funciones y las puedan cumplir de manera efectiva?

Si, considero que es esencial realizar capacitaciones y actividades de
desarrollo profesional para que los empleados comprendan sus funciones y puedan
cumplirlas de manera efectiva. La formacién continua asegura que los empleados
estén actualizados con las Ultimas préacticas y tecnologias, y les proporciona las
habilidades necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente. Ademas, el
desarrollo profesional fomenta el crecimiento personal y puede preparar a los

empleados para asumir mayores responsabilidades en el futuro.
Pregunta 6. Desde su perspectiva ¢Qué medidas considera usted que se

deben emplear paraabordar los malentendidos o confusiones que puedan tener

los trabajadores acerca de sus funciones?
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Para abordar malentendidos o confusiones sobre las funciones de los
trabajadores, creo que es importante mantener una comunicacion abierta y proactiva.
Realizar revisiones regulares de las responsabilidades y ofrecer oportunidades para
gue los empleados planteen preguntas y aclaren dudas. También asegurar que la
documentacion esté claramente escrita y accesible. Si surgen problemas, organizar
sesiones de aclaracion para abordar y resolver cualquier confusibn de manera

efectiva.

Pregunta 7. ¢Qué tipo de acciones considera usted que se deben tomar
para mejorar la comunicacion sobre las responsabilidades y funciones dentro

de la empresa?

Para mejorar la comunicacion sobre las responsabilidades y funciones dentro
de la empresa, considero que es necesario tomar varias acciones. Primero,
desarrollar un plan de comunicacion integral que incluya reuniones regulares,
documentacion clara y actualizaciones frecuentes. También es atil implementar
herramientas de gestion de proyectos que faciliten la comunicacion y el seguimiento
de tareas. Ademas, proporcionar capacitaciéon en habilidades de comunicacién a
lideres y empleados puede mejorar la claridad y efectividad en la transmisién de
informacion. Realizar encuestas de satisfaccion y retroalimentacién periddicas
también ayuda a identificar areas de mejora y ajustar nuestras estrategias de

comunicacion segln sea necesario.

4.1.4. Andlisis de los resultados de la entrevista

De la entrevista realizada, se puede deducir que el gerente demuestra un
enfoque solido sobre la importancia de la comunicaciéon y la comprension de las
responsabilidades del entorno laboral. Su perspectiva incluye diversas herramientas
y meétodos para garantizar que las responsabilidades y funciones sean claras para
todos los colaboradores, lo cual contribuye a alcanzar el éxito operativo de la
organizacion. Por consiguiente, para la comunicacion, se destaca el uso de diferentes
canales, como reuniones, documentacion escrita y plataformas digitales; se muestra

la importancia del uso de herramientas, entre las que se incluyen capacitaciones,
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manuales, listas de verificacion y evaluaciones periddicas; también se indica que es
necesario que la informacion sea accesible mediante el uso de una intranet
corporativa y el mantenimiento de la documentacion actualizada. Ademas de esto, la
retroalimentacion se considera un componente clave para identificar problemas y
mantener un ambiente laboral positivo; asi como se resalta la necesidad de
capacitacion y formacion al personal como parte fundamental del éxito empresarial.
En el aborde de malos entendidos, se incluye la comunicacion abierta y las revisiones
regulares de la documentacion. A partir de esto, es necesario, desde la perspectiva
del gerente, desarrollar un plan de comunicacion integral que incluya reuniones
periddicas, documentacion clara y accesible, uso de herramientas tecnoldgicas y
formacion al personal para garantizar la mejora continua relacionada a la

comunicacion de las funciones y responsabilidades.

4.2. Descripcion de la propuesta

Conforme a lo descrito durante el desarrollo de resultados, se identificé la falta
de claridad de procedimientos, responsabilidades u obligaciones de los empleados
para desarrollar sus actividades diarias, ademas que no cuentan con encargados
centrados en la gestion de personal, de tal manera, permite al investigador dar énfasis
para proponer un manual de funciones de manera formal basado en sistema por
competencias, partiendo de la descripcion de la estructura organizacional de la
empresa incluyendo el area de talento humano y sus funciones debidamente descritas
en cada proceso que les compete asegurando un alto nivel de eficiencia en los
procesos reclutamiento, seleccién y contratacion por competencias, por lo tanto, le
desarrollo de la propuesta se basa en el ciclo Deming permitiendo la descripcion y
planteamiento de funciones justas e imparciales para promover altos estandares de

calidad en servicio y al cliente.
A su vez, para garantizar un manual de funciones idoneo se consideré como

referencia trabajos previos, en especial una tesis de maestria de Villa 'y Tinoco (2022)

que presentan una propuesta basada en competencias.
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4.3. Objetivo

Desarrollar un manual de funciones por competencias para la insercion de
personal altamente capacitado y un area de control para el fortalecimiento de una

efectiva calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

4.4. Desarrollo

Para el desarrollo efectivo de la propuesta se procede a la aplicacion del ciclo

Deming, bajo las siguientes etapas:

Planificar, lo cual hace referencia a la identificacion de necesidades e
instauracion del area de talento humano;

Hacer, se centra en la especificacion de actividades de cada puesto de
trabajo basado por competencias y descripcion de los principales procesos
del area de talento humano dentro del manual de funciones;

Control y Seguimiento; describe actividades que permitirdn conocer el
grado de efectividad e importancia de cada puesto y proceso; y finalmente,

Actuar, integracion de posibles medidas de accién correctiva y preventiva.
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Figura 14. Fases de la propuesta segun ciclo Deming

-
e |dentificacion de
necesidades

[

e Medidas de
accion correctiva
y preventiva.

-

Elaborado por: Franco, (2024)

4.4.1. Planificacion

Control y
seguimiento

* Especificacion de\
actividades del perfil de
puesto de trabajoy
descripcién de los
arincipales procesos del
23 de talento humano

\

e Actividades que
permitirdn conocer el
grado de efectividad e

importancia de cada
puesto y proceso. )

Previamente se procede a la asignacion de un equipo de trabajo que con apoyo
especializado se pretende la estructuracion del manual de funciones, donde se
describa los principales procesos del area de talento humano y finalmente, se
estructure el perfil de cada puesto, garantizando una mejor gestion y desarrollo de las

actividades de los empleados.

En este caso, se reconocera un gasto econémico para la insercion de personal
capacitado para que contribuya en la conformacién del area de talento humano y
manual de funciones. A continuacién, se describe un cronograma de actividades

sobre la planificacion de la propuesta a desarrollar.
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Tabla 2. Cronograma sobre el desarrollo de actividades de la propuesta

Andlisis de la informacion recopilada

Estructuracion del manual de funciones
. Definicibn de éareas vy
redisefio de estructura
organizacional
. Desarrollo de perfiles y

puestos de trabajo

o MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Actividad Presupuesto Responsables
213 213|14)|11]|2]|3 23
Planificacion
Asignacion del equipo de trabajo - Gerente General
BlUsqueda y contratacion de personal Recepcionista Gerente
especializado General
Proceso de seleccion interno y externo de $650 o
o . Personal especializado
personal idoneo para la conformacion del o
i Recepcionista
area de Talento Humano
Hacer
y . i Personal especializado
Formacion y aprobacion del area de Talento o
Recepcionista
Humano
Gerente General
Asignacibn a la nueva area para el Gerente General
desarrollo del manual de funciones Personal especializado
Levantamiento de informacion sobre los
actuales puestos y respectivas actividades
que se desarrollan. $650

Personal especializado
Area de Talento Humano
Personal especializado

Area de Talento Humano
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. Procesos del area

competente
Control y Seguimiento
Aplicacion de fichas de observacion Area de Talento Humano
Aplicacion de indicadores Area de Talento Humano
Actuar

Notificacion de resultados

Area de Talento Humano

Definicibn de acciones preventivas o

correctivas

Gerente general
Area de Talento Humano

Gerente de cada area.

Elaborado por: Franco, (2024)
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4.4.2. Hacer

Previo al desarrollo y estructuracion del manual de funciones, se presenta un

formato de la hoja de aprobacion y constitucion del area de Talento Humano.

Tabla 3. Formato de Acta de aprobacion y constitucién del area de Talento Humano

Caodigo:

ACTA DE APROBACION Y  [Fecha:
CONSTITUCION DEL AREA
DE TALENTO HUMANO | Revision:

Empresa
COMUNICA-TE

Pagina:
En Guayaquil, a se llevo a cabo la constitucion y aprobacion del area de
Talento Humano en la empresa COMUNICA-TE. La reunion se realizé en a
las
Propésito

En el presente afio, un estudio permitié identificar la necesidad de instaurar un area
de talento humano para garantizar el desarrollo y estructuracién de un manual de
funciones, el mismo que es ausente dentro de la entidad, lo cual ha afectado el
desarrollo efectivo de actividades debido al desconocimiento de funciones que cada
empleado debe realizar. Por ende, se procede a detallar el area de talento humano
con su respectivo organigrama y participantes con el fin de mejorar la productividad

de la empresa.

Objetivo

Establecer formalmente el area de Talento Humano dentro de la estructura

organizativa de la empresa, definir sus responsabilidades y aprobar su creacion.

Designacion de responsables

Gerente de Talento Humano:

45



Jefe de Desarrollo Organizacional:

Asistente de Talento Humano:

Asistencia de Desarrollo Organizacional:

No habiendo mas asuntos que tratar, se procedio a la clausura de la reunion a las
. Todos los asistentes firmaron el acta como constancia de su aprobacion y
conformidad con los acuerdos alcanzados. Posteriormente, el dia la

empresa COMUNICA-TE emitira los ejemplares correspondientes bajo registro con
la clave

Firmas:

Gerente General Contador Profesional

contratado

Elaborado por: Franco, (2024)
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Una vez emitido, dicha acta se procede a plantear una propuesta de redisefio mas eficiente de la estructura
organizacional de la empresa COMUNICA-TE con el fin de que se ejecute de manera organizada el control de actividades,

en si, cambiara, omitira y afiadira ciertas areas para proveer un mejor control de actividades.

Figura 15. Organigrama propuesto

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 4. Formato de Aprobacion de Manual de funciones

Cédigo:
Empresa _ Fecha:
Manual de funciones
COMUNICA-TE ovisian
Pagina:
Hoja de aprobacion
Manual de funciones
Fecha de elaboracion:
Fecha de implementacién:
Revisiones:
lera. Fecha: Pagina:
2da. Fecha: Pagina:
Aprobaciones: Firmas:
Definicion de funciones
Manual de funciones de la empresa COMUNICA-TE
Fecha: / /
El manual de funciones denominado entra en
vigor a partir del dia presenta la especificacion de actividades que se

desarrollan en los procesos que a continuacion se describen:
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Procedimiento:

Breve descripcion:

El dia la empresa COMUNICA-TE. recibieron un ejemplar de los procesos planteados

bajo registro con la clave

Elaborado por: Franco, (2024)

Objetivo:

Describir las principales actividades del personal de cada area de la empresa
COMUNICA-TE y procesos de area de talento humano para garantizar una insercion

efectiva de personal capaz y calidad en el servicio.

Normativas aplicables:
e Constitucion de la Republica del Ecuador
e Cddigo de Trabajo
o LOEI
e Codigo de Etica

Responsables:
e Gerente General
e Gerente de Talento Humano
e Jefe de Desarrollo Organizacional
e Asistente de Talento Humano

e Asistencia de Desarrollo Organizacional
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Tabla 5. Esquema de descripcién de perfiles de puesto

Empresa COMUNICA-TE Perfil de puesto

Cédigo:

Fecha:

Revision:

Pagina:

Dirigir estratégicamente la empresa para garantizar su

crecimiento y rentabilidad en el mercado ecuatoriano.

tecnologicas.

Denominacion del _ »
Gerente general Nivel de Educacion
puesto
_ o Titulo universitario en Administracion de Empresas,
Nivel Directivo o o )
Ingenieria en Telecomunicaciones, o campo relacionado.
Area/Departamento Gerencial

e Establecer la vision, misidn y objetivos estratégicos de la empresa en linea con el mercado ecuatoriano y las tendencias

Tiempo 8-10 afios
o Posiciones directivas en el sector de
Especialidad o _
ol telecomunicaciones, preferiblemente en
ela
- empresas de servicios de internet y television
experiencia

pagada.

Liderar equipos multifuncionales y manejar proyectos

complejos de infraestructura y servicios.
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Desarrollar y ejecutar planes estratégicos para asegurar el crecimiento sostenido y la rentabilidad de la empresa.
Supervisar las operaciones diarias para asegurar la eficiencia y calidad en la entrega de servicios de internet y television.
Implementar politicas y procedimientos que optimicen los recursos y mejoren la productividad.

Administrar el presupuesto general de la empresa y asegurar la utilizacion eficiente de los recursos financieros.
Monitorear y controlar los indicadores financieros clave, como ingresos, costos, rentabilidad y flujo de caja. Identificar
oportunidades de mercado y desarrollar estrategias para aumentar la participacion de mercado y la base de clientes.
Establecer relaciones sdlidas con clientes clave y asegurar altos niveles de satisfaccion del cliente.

Supervisar la gestién del talento humano, incluyendo reclutamiento, desarrollo profesional, evaluacién del desempefio y
retencién de empleados.

Promover una cultura organizacional que fomente el compromiso, la innovacion y el trabajo en equipo.

Representar a la empresa ante entidades gubernamentales, asociaciones industriales y otros stakeholders clave en
Ecuador.

Mantener una comunicacion clara y efectiva con todos los niveles de la organizacion, asegurando la alineacion y
entendimiento de los objetivos estratégicos.

Asegurar el cumplimiento de normativas legales, regulaciones y estandares de calidad relacionados con los servicios de
telecomunicaciones.

Implementar politicas de calidad y seguridad para garantizar la fiabilidad y seguridad de los servicios ofrecidos.

Promover la innovacion y la adopcién de nuevas tecnologias para mantener la competitividad y responder a las demandas
del mercado.

Colaborar con el equipo técnico para identificar y desarrollar nuevas soluciones y servicios tecnolégicos.
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e Manejar situaciones de crisis de manera efectiva, asegurando la continuidad del negocio y protegiendo la reputacion de la

empresa.

e Resolver problemas operativos y estratégicos de manera proactiva y eficiente.

Identificar y establecer alianzas estratégicas con socios comerciales, proveedores y otras entidades para fortalecer la

posicion competitiva de la empresa.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

Liderazgo estratégico, gestion financiera, orientacion al cliente,

gestidén de equipos y personas, gestion estratégica

Vision y direccion, toma de decisiones, innovacion vy
adaptabilidad, gestion de recursos, rentabilidad y crecimiento,
compromiso con la calidad, relaciones con clientes, desarrollo
de talento, liderazgo inspirador, comunicacién efectiva,
estrategias de mercado, alianzas Yy negociaciones,

cumplimiento y ética.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 6. Puesto Gerente de TTHH

1.Datos de identificacion del puesto

3. Instruccion formal requerida

Denominacion del _ »
Gerente de TTHH Nivel de Educacion
puesto
Titulo universitario en Administracion de Empresas,
Nivel Ejecutivo Psicologia Organizacional, Recursos Humanos o campos
relacionados.
Area/Departamento Administrativo 4.Experiencia laboral
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2. Mision Tiempo 5 afios
Especialidad _ o
Gestionar de manera efectiva el capital humano de la empresa de de la Funciones similares en empresas del sector
servicios de Internet de Fibra Optica y Television Pagada en o de telecomunicaciones o tecnologia.
Ecuador, asegurando la atraccion, desarrollo y retencién del Sxperienca

5.Capacitacién requerida para el puesto

talento necesario para alcanzar los objetivos estratégicos y

. L Experiencia en empresas con ambientes dinamicos y de
operativos de la organizacion.

rapido crecimiento.

6. Actividades esenciales

o Disefar y ejecutar politicas y procedimientos de recursos humanos alineados con los objetivos estratégicos de la
empresa y las normativas laborales ecuatorianas.

o Establecer politicas de compensacién, beneficios y bienestar que sean competitivas y atractivas para los empleados
en el mercado local.

o Gestionar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, asegurando la contratacion de candidatos calificados
y alineados con los valores y cultura organizacional.

o Utilizar métodos efectivos para atraer talento, como redes profesionales, ferias de empleo, y plataformas digitales.
o Diseflar e implementar programas de desarrollo profesional y capacitacion que mejoren las habilidades y
competencias de los empleados.

o Identificar necesidades de desarrollo y planificar actividades de formacion que impulsen el crecimiento personal y
profesional.

o Implementar sistemas y procesos para evaluar el desempefio de los empleados de manera justa y objetiva.

o Proporcionar retroalimentacién constructiva y apoyo para el desarrollo de planes de mejora individual.

o Administrar la estructura de compensaciones y beneficios, asegurando la equidad interna y competitividad externa.
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Mantener actualizados los sistemas de ndOmina y beneficios sociales, garantizando el cumplimiento de las normativas

legales y laborales.

Monitorear y promover un clima laboral positivo y motivador dentro de la empresa.

Desarrollar estrategias para fortalecer la cultura organizacional y fomentar el compromiso de los empleados.
Gestionar las relaciones laborales y negociar acuerdos colectivos con los representantes sindicales, si aplica.
Resolver conflictos laborales de manera efectiva y promover un ambiente de trabajo colaborativo y respetuoso.

Facilitar procesos de cambio organizacional, asegurando que los empleados comprendan y adopten las nuevas

iniciativas y estrategias.

Minimizar la resistencia al cambio mediante la comunicacién clara y la participacidon activa de los empleados.
Garantizar el cumplimiento de las leyes laborales, regulaciones y politicas corporativas vigentes en Ecuador.
Mantener actualizados los registros y documentacion relacionada con la gestién de recursos humanos.

Realizar andlisis de datos relacionados con recursos humanos para informar decisiones estratégicas y mejorar

procesos.

Preparar reportes periodicos sobre métricas de recursos humanos, como rotacidon de personal, costos de

contratacion, y clima laboral.

7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Gestion estratégica, desarrollo y gestion del talento, gestién del
clima laboral, comunicacion efectiva, habilidades interpersonales,

adaptabilidad y resolucion de problemas

Toma de decisiones, liderazgo, gestibn de equipo,

colaborativo.

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 7. Puesto Jefe de desarrollo organizacional

Denominacion del o _ _
Jefe de desarrollo organizacional Nivel de Educacion
puesto
_ _ _ Titulo universitario en Psicologia Organizacional, Recursos
Nivel Ejecutivo o y .
Humanos, Administracion de Empresas o campo relacionado.
Area/Departamento Administrativo

Tiempo 3 afios
Especialidad Funciones de desarrollo organizacional o
Facilitar el desarrollo organizacional y el crecimiento efectivo de o
o de la capacitacion en empresas del sector de
los empleados dentro de la empresa de Servicios de Internet de S o i
. experiencia telecomunicaciones o tecnologia.
Fibra Optica y Television Pagada en Ecuador, asegurando la

alineacion estratégica de los programas de desarrollo con los
o i Certificacion en areas de coaching, desarrollo de liderazgo o
objetivos empresariales. _ _
gestion del cambio

o Evaluar y diagnosticar las necesidades de desarrollo organizacional y disefiar planes para abordarlas.

o Implementar programas de desarrollo de liderazgo y gestién del cambio.

o Facilitar procesos de evaluacion del desempefio y retroalimentacion.

o Promover una cultura organizacional que apoye la innovacioén, el aprendizaje continuo y la colaboracion.

o Medir y analizar el clima laboral y proponer acciones para mejorar la satisfaccion y el compromiso de los empleados.
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Diagnostico y Disefio de Programas de Desarrollo, Gestion del
Desempefio y Evaluacion, Cambio Organizacional y Cultura
Corporativa, Desarrollo de Liderazgo y Talentos, Comunicacion y
Colaboracion, Andlisis de Datos y Toma de Decisiones;

Habilidades de Coaching y Facilitacion

Toma de decisiones, liderazgo, gestibon de equipo,

colaborativo.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 8. Puesto Contador general

Gestionar eficazmente las operaciones contables y financieras de
la empresa de Servicios de Internet de Fibra Optica y Television
Pagada en Ecuador, asegurando el cumplimiento normativo, la
precision de los registros financieros y proporcionando
informacion estratégica para la toma de decisiones.

Denominacion del _ »
Contador general Nivel de Educacion
puesto
_ _ _ Titulo universitario en Contabilidad, Finanzas, Administracion
Nivel Ejecutivo )
de Empresas o carrera afin.
Area/Departamento Financiero

Tiempo 5 afios
Especialidad Funciones contables y financieras en
de la empresas del sector de telecomunicaciones o
experiencia tecnologia.
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o Supervisar y gestionar todos los aspectos contables de la empresa, incluyendo la contabilizacion de transacciones
diarias, conciliaciones bancarias y registros contables precisos.
o Elaborar estados financieros mensuales, trimestrales y anuales en cumplimiento con las normativas contables

ecuatorianas (IFRS) y asegurar su presentacion oportuna y precisa.

o Realizar analisis detallados de los estados financieros para identificar tendencias, variaciones y areas de mejora
financiera.

o Presentar informes y recomendaciones a la direccion.

o Administrar el cumplimiento de las obligaciones fiscales, incluyendo la preparacién y presentacion de declaraciones

de impuestos sobre la renta, IVA y otros impuestos locales.

o Participar en la elaboracion del presupuesto anual y en la realizacion de prondsticos financieros. Monitorear el
desemperio financiero y compararlo con los presupuestos establecidos.

o Implementar y mantener controles internos efectivos para asegurar la integridad de los activos de la empresa y la
precision de los registros contables.

o Coordinar auditorias internas y externas, proporcionando la documentacion necesaria y asegurando el cumplimiento
de las normativas de auditoria.

o Supervisar la gestion de tesoreria, incluyendo la administracion de cuentas por cobrar y cuentas por pagar para

optimizar el flujo de efectivo y asegurar la liquidez adecuada.

7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Contabilidad y Finanzas, Gestion Tributaria y Cumplimiento

Normativo, Analisis Financiero y Control Presupuestario,

Sistemas Contables y Tecnologia, Comunicacién y Trabajo en

Toma de decisiones, liderazgo, gestibn de equipo,

colaborativo, pensamiento critico.
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Equipo, Orientacién a Resultados y Gestion del Tiempo, Etica y

Responsabilidad

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 9. Puesto Auditor

Denominacion del _ _ »
Auditor Nivel de Educacion
puesto
_ _ _ Titulo universitario en Contabilidad, Auditoria, Finanzas o
Nivel Ejecutivo .
carreras afines.
Area/Departamento Financiero

Tiempo 3 afios

Evaluar la efectividad de los controles internos, la precision de los | Especialidad

registros financieros y el cumplimiento de politicas y regulaciones de la En auditoria de sistemas y procesos

en la empresa de Servicios de Internet de Fibra Optica y | experiencia

recomendaciones para mejorar los procesos y mitigar riesgos. Certificacion profesional como Auditor Interno (CIA) o similar
o Examinar y verificar la exactitud de los registros financieros, incluyendo ingresos, gastos, activos y pasivos.
o Realizar auditorias periddicas de las cuentas por cobrar y por pagar.
o Asegurar que la empresa cumpla con las leyes y regulaciones locales, asi como con las politicas internas.
o Preparar y presentar informes de auditoria interna y externa segin sea necesatrio.
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o Evaluar la eficacia de los controles internos y sugerir mejoras para prevenir fraudes y errores.

o Implementar y supervisar sistemas de control interno que protejan los activos de la empresa.

o Identificar y evaluar riesgos potenciales relacionados con las operaciones financieras y operativas.

o Desarrollar estrategias para mitigar estos riesgos.

o Realizar auditorias operativas para asegurar que los procedimientos y politicas se sigan correctamente.
o Analizar la eficiencia y efectividad de los procesos operativos.

o Preparar informes detallados sobre los hallazgos de la auditoria y presentarlos a la alta direccion.

o Recomendar acciones correctivas y seguimiento de las implementaciones.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

Capacidad analitica y atencion al detalle,
comunicacién escrita y verbal, integridad y ética profesional,

analisis de datos

habilidades de

Toma de decisiones, liderazgo, gestibn de equipo,

colaborativo, pensamiento critico.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 10. Puesto Gerente de adquisiciones

1.Datos de identificacion del puesto

3. Instruccion formal requerida

Denominacion del o _ »
Gerente de adquisiciones Nivel de Educacion
puesto
_ _ _ Titulo universitario en Administracion de Empresas, Ingenieria
Nivel Ejecutivo ] o ]
Industrial, Logistica, o campos afines.
Area/Departamento Comercial 4.Experiencia laboral

2. Misién

Tiempo 5 afnos
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Dirigir y gestionar todas las actividades relacionadas con la
adquisicién de bienes y servicios necesarios para la operacion de
la empresa, asegurando la mejor relacion costo-beneficio y el

cumplimiento de los estandares de calidad y tiempos de entrega.

Especialidad
de la Certificaciones en gestion de compras

experiencia

5.Capacitacién requerida para el puesto

Familiaridad con sistemas de gestion de compras y ERP.
Conocimiento avanzado de Microsoft Excel y otras

herramientas de analisis de datos

6. Actividades esenciales

Desarrollar y mantener relaciones estratégicas con proveedores clave.

Negociar contratos y acuerdos para obtener las mejores condiciones comerciales.

Evaluar y seleccionar proveedores basados en calidad, costo, y capacidad de entrega.

Disefiar e implementar estrategias de compras alineadas con los objetivos de la empresa.
Analizar tendencias del mercado y ajustar las estrategias de adquisiciones segun las necesidades.

Supervisar la gestién de inventarios para asegurar la disponibilidad de los productos necesarios sin incurrir en

eXCesos.

Colaborar con otros departamentos para prever la demanda y planificar las adquisiciones.

Identificar oportunidades de ahorro y eficiencia en el proceso de adquisicion.

Implementar practicas de compras sostenibles y éticas.

Asegurar el cumplimiento de las politicas internas y regulaciones externas en todos los procesos de compras.
Mantenerse actualizado sobre las leyes y regulaciones aplicables en Ecuador.

Liderar, motivar y desarrollar al equipo de adquisiciones.
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o Establecer metas y evaluar el desempefio del personal del departamento.

De Gestion, interpersonales y analiticas.

Toma de decisiones, liderazgo, gestion de equipo,

colaborativo, comunicacion efectiva, planificacion vy
organizacion: analisis de datos.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 11. Puesto Gerente de ventas

cliente.

para alcanzar los objetivos comerciales de

Denominacion del _ »
Gerente de ventas Nivel de Educacion
puesto
_ _ _ Titulo universitario en Administracion de Empresas, Marketing,
Nivel Ejecutivo _
Ventas o campos afines.
Area/Departamento Comercial

Dirigir y coordinar las actividades del departamento de ventas

optimizando los ingresos y garantizando la satisfaccion del

o Elaborar y ejecutar planes estratégicos de ventas para alcanzar los objetivos comerciales.

la empresa,

Tiempo 5 afios
Especialidad ) . )
af Rol de liderazgo o gestién de equipos de
ela
o ventas
experiencia

Estudios de posgrado o certificaciones en gestion de ventas
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o Identificar oportunidades de mercado y desarrollar estrategias para captarlas.

o Reclutar, capacitar y supervisar al equipo de ventas.

o Establecer metas individuales y colectivas y evaluar el desempeiio del equipo.

o Mantener y mejorar las relaciones con los clientes clave.

o Desarrollar estrategias para aumentar la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

o Monitorear y analizar las métricas de ventas para identificar areas de mejora.

o Preparar informes de desempefio y presentar resultados a la alta direccion.

o Explorar nuevos segmentos de mercado y desarrollar estrategias de entrada.

o Identificar y desarrollar alianzas estratégicas para aumentar la cuota de mercado.
o Implementar y mejorar los procesos y herramientas de ventas.

o Asegurar el cumplimiento de los procedimientos y politicas de la empresa.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

De Gestion, interpersonales y analiticas.

Toma de decisiones, liderazgo, gestion

de equipo,

colaborativo, comunicacion efectiva, planificacion

organizacion: analisis de datos.

y

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 12. Gerente de comunicacion y publicidad

1.Datos de identificacion del puesto 3. Instruccién formal requerida
Denominacion del L o ) »
Gerente de comunicacion y publicidad Nivel de Educacion
puesto
. ' ' Titulo universitario en Comunicacion, Publicidad, Marketing o
Nivel Ejecutivo '
campos afines.
Area/Departamento Comercial 4.Experiencia laboral

2. Mision Tiempo 5 afios

Disefiar, implementar y gestionar estrategias de comunicacion y | Especialidad . _ _
Rol de liderazgo o gestidén de equipos de

publicidad para fortalecer la imagen de la empresa, aumentar la de la .
visibilidad de la marcay atraer a nuevos clientes, asegurando una | experiencia venias
comunicaciéon coherente y efectiva tanto interna como 5.Capacitacion requerida para el puesto
externamente. Estudios de posgrado o certificaciones en areas relacionadas
6. Actividades esenciales
o Crear y ejecutar estrategias de comunicacion integradas alineadas con los objetivos de la empresa.
o Desarrollar campafias publicitarias para aumentar la visibilidad y el reconocimiento de la marca.
o Planificar y supervisar campafas publicitarias en diferentes medios (television, radio, prensa, digital).
o Coordinar con agencias de publicidad y medios de comunicacion.
o Desarrollar estrategias y canales de comunicacion interna para mantener informados y motivados a los empleados.
o Facilitar la transmision de informacion y mensajes clave dentro de la organizacion.
o Gestionar las relaciones con los medios de comunicacién y organizar eventos de prensa.
o Desarrollar y mantener relaciones con stakeholders clave.
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Toma de decisiones, liderazgo, gestibon de equipo,

De Gestion, interpersonales y analiticas. colaborativo, comunicaciéon efectiva, planificacion vy

organizacion: analisis de datos.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 13. Puesto Gerente de Instalaciones, Mantenimiento y Soporte

Denominacion del Gerente de Instalaciones, ) »
o Nivel de Educacion
puesto Mantenimiento y Soporte
_ _ _ Titulo universitario en Ingenieria de Telecomunicaciones,
Nivel Ejecutivo o o o _ _
Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Industrial o campos afines.
Area/Departamento Comercial

Tiempo 5 afios

Especialidad ) y )
Rol de liderazgo o gestion de equipos de

Coordinar y supervisar todas las actividades relacionadas con las de la .
ventas

instalaciones, mantenimiento y soporte técnico para garantizar la | experiencia
calidad y continuidad de los servicios de internet de fibra dptica y _
television pagada, asegurando la satisfaccion del cliente y el | Estudios de posgrado o certificaciones en areas relacionadas
cumplimiento de los estandares de la empresa. Familiaridad con sistemas de gestion de mantenimiento

(CMMS) y herramientas de soporte técnico.
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Conocimiento avanzado de Microsoft Office y herramientas

de analisis de datos.

6. Actividades esenciales

o Planificar y supervisar las instalaciones de servicios de internet de fibra Optica y television pagada.

o Asegurar que todas las instalaciones se realicen de acuerdo con los estandares técnicos y de seguridad.

o Desarrollar y ejecutar planes de mantenimiento preventivo y correctivo para asegurar la operatividad de la
infraestructura.

o Supervisar la realizacién de mantenimientos periddicos y la resolucion de problemas técnicos.

o Dirigir el equipo de soporte técnico para garantizar una respuesta rapida y eficiente a las solicitudes de los clientes.
o Implementar y supervisar procesos de resolucion de problemas y atencion al cliente.

o Reclutar, capacitar y supervisar al personal de instalaciones, mantenimiento y soporte técnico.

o Establecer metas y evaluar el desempefio del equipo.

o Identificar y proponer mejoras en los procesos de instalacion, mantenimiento y soporte.

o Implementar tecnologias y metodologias que optimicen la eficiencia operativa.

o Controlar el inventario de equipos y materiales necesarios para instalaciones y mantenimiento.

o Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para las operaciones.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

De Gestion, interpersonales y analiticas.

Toma de decisiones, liderazgo, gestion de equipo,
colaborativo, comunicacion efectiva, planificacion vy

organizacion: analisis de datos.

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 14. Puesto Asistente de TTHH

Denominacion del _ _ »
Asistente de TTHH Nivel de Educacion
puesto
_ _ Titulo universitario en Administracion de Empresas,
Nivel Operativo . i _
Psicologia, Recursos Humanos o campos afines.
Area/Departamento Administrativo

Tiempo 1-2 afos
. o o Especialidad o .
Apoyar en la gestidon de las actividades diarias del departamento de | En roles de apoyo administrativo o recursos
ela
de Recursos Humanos, contribuyendo a la administracion eficaz - humanos.
o N experiencia
del personal y asegurando el cumplimiento de las politicas y

procedimientos de la empresa. | DESEEElaihpaad sy ]

Cursos o certificaciones en Recursos Humanos

o Gestionar la documentacion de empleados (contratos, archivos, licencias, etc.).
o Actualizar y mantener bases de datos de empleados.

. Apoyar en la publicacion de vacantes y en la revision de curriculos.

o Coordinar entrevistas y realizar seguimiento con los candidatos.

o Coordinar sesiones de capacitacion y formacion para el personal.

o Mantener registros de asistencia y evaluaciones de capacitacion.

o Asistir en el procesamiento de la n6mina y la administracion de beneficios.

o Responder a consultas de empleados sobre némina y beneficios.
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o Asegurar el cumplimiento de las normativas laborales y de seguridad ocupacional.

o Preparar y mantener informes de cumplimiento y auditorias internas.
o Brindar soporte administrativo general al departamento de Talento Humano
o Asistir en la organizacion de eventos corporativos y actividades de bienestar.
7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, organizacion y gestion del tiempo,

. N . ) - Manejo de datos, empatia, multitarea, planificacion, procesos
atencion al detalle, habilidades administrativas, habilidades

o y N o de talento humano, manejo de sistemas de informacion,
tecnoldgicas, resolucion de problemas, adaptabilidad, servicio al

. . . . iniciativa
cliente interno, trabajo en equipo.
Elaborado por: Franco, (2024)
Tabla 15. Puesto Asistente de DO
1.Datos de identificacion del puesto 3. Instruccion formal requerida
Denominacion del _ _ »
Asistente de DO Nivel de Educacion
puesto
. _ Titulo universitario en Psicologia Organizacional,
Nivel Operativo o . .
Administracion de Empresas, Recursos Humanos o afines.
Area/Departamento Administrativo 4.Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 2 afios
Apoyar en la planificaciéon, implementacion y seguimiento de | Especialidad En roles de apoyo en desarrollo
programas Yy estrategias de desarrollo organizacional, de la organizacional, recursos humanos o areas
contribuyendo al crecimiento y mejora continua de la| experiencia relacionadas.
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organizacion,

empleados.

asi como al bienestar y desarrollo de los 5.Capacitacién requerida para el puesto

Cursos o certificaciones en Desarrollo Organizacional

6. Actividades esenciales

Asistir en la planificacion y ejecucion de programas de desarrollo organizacional y capacitacion.

Coordinar talleres, seminarios y sesiones de formacion para empleados.

Apoyar en la realizacion de andlisis de clima organizacional y encuestas de satisfaccion.

Colaborar en la identificacién de areas de mejora y necesidades de desarrollo.

Ayudar en la implementacién de iniciativas de cambio organizacional.

Realizar seguimiento y evaluacion de proyectos de cambio, asegurando el cumplimiento de objetivos y plazos.
Colaborar en la identificacion y desarrollo de competencias clave para los empleados.

Asistir en la elaboracion de planes de desarrollo individual y colectivo.

Participar en la creacién y difusibon de comunicaciones internas relacionadas con iniciativas de desarrollo

organizacional.

Facilitar la comunicacion entre diferentes niveles y departamentos de la organizacion.

Apoyar en la implementacion y seguimiento de programas de evaluacion del desempefio.

Mantener registros precisos de las evaluaciones y proporcionar informes a la gerencia.

Ayudar en la organizacion de actividades y eventos que fomenten el bienestar y la cultura organizacional.

Promover iniciativas que contribuyan a un ambiente de trabajo positivo y motivador.

7. Competencias generales 8. Competencias especificas
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Comunicacion efectiva, organizacion y gestion del tiempo, . _ . .
Colaboracion, innovaciéon, coordinacion, interpretacion de

atencion al detalle, habilidades administrativas, habilidades _ o o
datos, confidencialidad, logistica, desarrollo de proyectos de

tecnoldgicas, resolucion de problemas, adaptabilidad, servicio al b
cambios.

cliente interno, trabajo en equipo.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 16. Puesto Asistente contable

Nivel de Educacion

Asistente contable

Denominacion del puesto

Titulo universitario en Contabilidad, Finanzas, Administracion de

Nivel Operativo _
Empresas o campos afines..

Area/Departamento Financiero

Tiempo 2 afios

o En roles de apoyo en desarrollo
Especialidad de la

Brindar soporte en las tareas contables y financieras de la

organizacional, recursos humanos o areas

empresa, asegurando la precision y cumplimiento de las experiencia

relacionadas.

normas contables y fiscales. Contribuir a la correcta

gestion de la informacion financiera y apoyar en la _ : :
Conocimiento de software contable y herramientas de Microsoft

Office

preparacion de reportes y analisis financieros.

Registrar transacciones diarias en los sistemas contables.

Asegurar la correcta clasificacion de ingresos, gastos y otros movimientos financieros.
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o Realizar conciliaciones bancarias mensuales y resolver discrepancias.

o Mantener registros exactos de las transacciones bancarias.
o Gestionar cuentas por pagar, incluyendo la recepcion y verificacion de facturas, y la programacién de pagos.
o Administrar cuentas por cobrar, monitoreando y siguiendo el cobro de facturas pendientes.
o Asistir en la preparacion de estados financieros mensuales, trimestrales y anuales.
o Colaborar en el cierre contable y en la elaboracién de informes financieros.
o Controlar y registrar movimientos de inventarios, asegurando su correcta valoracion.
o Realizar inventarios periddicos y ajustar registros segun los resultados.
o Apoyar en la preparacion y presentacion de declaraciones fiscales.
o Asegurar el cumplimiento de las obligaciones tributarias y normativas locales.
o Preparar reportes contables y financieros segun lo requerido por la gerencia.
o Analizar variaciones y proporcionar informacion para la toma de decisiones.
o Apoyar en procesos de auditoria interna y externa, proporcionando la documentacion y la informacion requerida.
o Implementar recomendaciones derivadas de auditorias.
7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, organizacion y gestion del tiempo, . - _ o _
. o . . o Coordinacion, interpretacion de datos, confidencialidad, pensamiento
habilidades administrativas, habilidades tecnoldgicas, N
y analitico.
resolucién de problemas.

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 17. Puesto Asistente de auditoria

1.Datos de identificacidon del puesto

3. Instruccién formal requerida

Denominacion del puesto

Asistente de

Nivel de Educaciéon

auditoria
_ _ Titulo universitario en Contabilidad, Finanzas, Auditoria, Administracion de
Nivel Operativo '
Empresas o campos afine
Area/Departamento Financiero 4 .Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 2 afos
. o o Especialidad de la En roles de apoyo en desarrollo organizacional,

Brindar apoyo en las actividades de auditoria - i .
_ _ B _ experiencia recursos humanos o areas relacionadas.
interna, contribuyendo a la evaluacion y mejora de

la eficacia de los procesos de control interno,

gestion de riesgos y gobernanza de la empresa.

5.Capacitacién requerida para el puesto

Conocimiento de software de auditoria y herramientas de analisis de datos.

Familiaridad con las normativas contables y fiscales de Ecuador.

6. Actividades esenciales

o Asistir en la planificacion de auditorias internas.

o Ejecutar procedimientos de auditoria segun los programas establecidos.

o Documentar los hallazgos de auditoria y preparar informes preliminares.

o Evaluar la eficacia de los controles internos y los procesos de gestidon de riesgos.

o Identificar areas de mejora y proponer recomendaciones.

o Verificar el cumplimiento de las politicas y procedimientos internos.

o Asegurar el cumplimiento de las normativas y regulaciones locales y nacionales.

o Realizar andlisis de datos financieros y operativos para identificar irregularidades o areas de riesgo.
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o Utilizar herramientas y técnicas de auditoria para analizar grandes voliumenes de datos.

o Dar seguimiento a la implementacion de las recomendaciones de auditoria.
o Colaborar con los departamentos auditados para asegurar la adopcion de medidas correctivas.
o Proveer informacion y documentacion requerida por los auditores externos.
o Asistir en la coordinacion de auditorias externas.
o Participar en investigaciones especiales o de fraude bajo la direccion del auditor jefe.
o Documentar y reportar los hallazgos de manera detallada.
o Participar en programas de capacitacion continua en auditoria y areas relacionadas.
o Mantenerse actualizado sobre las mejores practicas de auditoria y cambios normativos.
7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, organizacién y gestion del o o . N _
_ ) ) ) N Conocimientos de auditoria, interpretacion de datos, analitico, control interno
tiempo, trabajo en equipo, pensamiento critico y . _ , o
N y gestion de riesgos, investigacion.
analitico

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 18. Puesto Asistente de compras

1.Datos de identificaciéon del puesto

3. Instruccién formal requerida

Denominacion del puesto

Asistente de compras

Nivel de Educacion

Nivel

Operativo

Titulo universitario en Administracion de Empresas, Ingenieria

Industrial, Logistica o campos afines.

Area/Departamento

Comercial

4.Experiencia laboral

2. Misién

Tiempo 2 afnos

Brindar apoyo en la gestion de compras de la empresa,

asegurando la adquisicion eficiente y oportuna de bienes 'y

servicios necesarios para las operaciones, con el fin de

optimizar costos y mantener la calidad requerida.

Especialidad de la o
o En roles de compras o logistica.
experiencia

5.Capacitacién requerida para el puesto

Software de gestion de compras y ERP, uso de herramientas de

Microsoft Office, especialmente Excel.

6. Actividades esenciales

o Recibir y revisar solicitudes de compras de diferentes departamentos.

o Verificar la precision y completitud de las solicitudes de compras.

o Solicitar y evaluar cotizaciones de diferentes proveedores.

o Comparar precios, calidad y plazos de entrega para seleccionar la mejor opcién.

o Preparar y emitir 6rdenes de compra segun las politicas y procedimientos establecidos.

o Asegurarse de que las érdenes de compra contengan todos los detalles necesarios.

o Realizar seguimiento a las 6érdenes de compra para asegurar la entrega oportuna de los bienes y servicios.
o Resolver problemas relacionados con retrasos o discrepancias en las entregas.

o Mantener registros precisos y actualizados de todas las transacciones de compras.

73




o Gestionar la base de datos de proveedores y contratos.

o Colaborar con el departamento de almacén para asegurar el control adecuado de inventarios.
o Verificar la recepcidn de bienes y realizar inventarios periodicos.
o Participar en la evaluacion y seleccion de nuevos proveedores.
o Mantener relaciones efectivas con los proveedores actuales.
o Realizar andlisis de costos y generar informes para identificar oportunidades de ahorro.
o Proponer mejoras en los procesos de compras para optimizar costos y eficiencia.
o Asegurar el cumplimiento de las politicas internas de compras y de las regulaciones externas aplicables.
o Mantenerse actualizado sobre cambios en normativas y regulaciones de compras.
7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, organizacion y gestion del tiempo, o o .
) ) _ . . | Conocimientos de compras, analisis de costos, control, gestion de
trabajo en equipo, pensamiento critico y analitico, atencién o _
proveedores y cumplimiento normativo
al detalle.

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 19. Puesto Asistente de ventas

1.Datos de identificaciéon del puesto

3. Instruccién formal requerida

Denominacion del puesto

Asistente de ventas

Nivel de Educacion

Titulo universitario en Administracion de Empresas, Marketing,

Nivel Operativo _

Ventas o campos afines.
Area/Departamento Comercial 4.Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 1-2 afios
_ » _ Especialidad de la En roles de ventas, atencion al cliente o
Apoyar al equipo de ventas en la gestién de clientes y o o .
_ . B experiencia soporte administrativo.
procesos comerciales, garantizando una atencion al

cliente eficiente y contribuyendo al logro de las metas de

ventas de la empresa.

5.Capacitaciéon requerida para el puesto

Software de gestion de ventas y ERP, uso de herramientas de

Microsoft Office, especialmente Excel y PowerPoint

6. Actividades esenciales

o Asistir en la preparacion y seguimiento de propuestas comerciales y contratos.

o Gestionar y actualizar la base de datos de clientes y prospectos.

o Responder a consultas y solicitudes de clientes de manera profesional y oportuna.

o Resolver problemas y atender quejas, escalando casos complejos al equipo de ventas si es necesario.

o Procesar pedidos y solicitudes de cotizacion, asegurando la precisién y cumplimiento de los requisitos del cliente.

o Coordinar con el departamento de logistica y facturacién para asegurar la entrega oportuna de productos y servicios.
o Realizar seguimientos proactivos a clientes para asegurar la satisfaccion y fomentar la fidelizacion.

o Monitorear el progreso de las ventas y generar informes para el equipo de ventas.

o Recopilar y analizar informacién sobre tendencias del mercado y competidores.
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o Apoyar en la elaboracion de estrategias de ventas basadas en los analisis de mercado.

o Asistir en la planificacion y coordinacion de eventos de ventas y promociones.

o Colaborar en la creacion de materiales promocionales y de apoyo para el equipo de ventas.
o Mantener registros precisos y actualizados de todas las actividades de ventas.

o Elaborar reportes de ventas y andlisis de desempefio segun lo requerido.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, orientacion al cliente,

organizacion y gestién del tiempo, trabajo en equipo.

Andlisis e interpretacion de datos, conocimiento del mercado,

coordinacion, tecnologia y herramienta de ventas

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 20. Puesto Ejecutivo de ventas personales y PYMES

1.Datos de identificacion del puesto

3. Instruccién formal requerida

. Ejecutivo de ventas
Denominacion del puesto
personales y PYMES

Nivel de Educacion

Titulo universitario en Administracion de Empresas, Marketing,

Nivel Operativo _
Ventas o campos afines.
Area/Departamento Comercial 4.Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 2-3 afos
Responsable de gestionar y desarrollar relaciones Especialidad de la En roles de ventas, atencion al cliente o
comerciales con clientes individuales y pequeias y experiencia soporte administrativo.

medianas empresas (PYMES), promoviendo y vendiendo

5.Capacitaciéon requerida para el puesto
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servicios de internet de fibra Optica y television por cable.

Alcanzar los objetivos de ventas y contribuir al crecimiento

del negocio.

Software de gestion de ventas y ERP, uso de herramientas de

Microsoft Office, especialmente Excel y PowerPoint

6. Actividades esenciales

Identificar y prospectar clientes individuales y PYMES en el mercado objetivo.

Desarrollar y mantener relaciones solidas con clientes actuales y potenciales.

Realizar presentaciones efectivas de los servicios de internet y television, destacando caracteristicas y beneficios.
Elaborar propuestas comerciales personalizadas para clientes y PYMES.

Negociar términos y condiciones de ventas con clientes, asegurando la satisfaccion mutua.

Cerrar ventas y asegurar la correcta implementacion de los servicios contratados.

Administrar y hacer seguimiento a cuentas asignadas, asegurando la satisfaccion del cliente y la resoluciéon de

problemas.

Realizar visitas regulares a clientes para revisar el estado de los servicios y ofrecer soporte adicional.
Alcanzar y superar las metas de ventas establecidas por la empresa.

Monitorear y reportar el progreso de ventas y actividades a la gerencia.

Realizar investigaciones de mercado para identificar tendencias y oportunidades de negocio.
Analizar la competencia y ajustar estrategias de ventas segun sea necesario.

Brindar soporte a clientes después de la venta para garantizar una experiencia positiva.

Coordinar con el departamento de soporte para resolver cualquier incidencia o necesidad del cliente.
Mantenerse actualizado sobre los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Participar en programas de capacitacion y desarrollo profesional relacionados con ventas y productos.
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Conocimiento del producto, ventas B2B y B2C, investigacion y analisis

Comunicacion efectiva, orientacion al cliente, negociacion - _ . o
. _ N de mercado, gestion de relaciones con clientes, técnicas de venta y
y persuasion, orientacion a resultados. o
negociacion.

Elaborado por: Franco, (2024)

Tabla 21. Puesto Asistente de marketing

Asistente de

Denominacion del puesto _ Nivel de Educacion
marketing
_ . Titulo universitario en Marketing, Comunicacion, Administracion de
Nivel Operativo _
Empresas o campos afines.
Area/Departamento Comercial

Tiempo 1-2 Afos

Especialidad de la

_ . _ y o En roles de marketing o comunicacién
Apoyar en la implementacion y ejecucion de experiencia

estrategias de marketing para promover los servicios
de internet de fibra optica y television por cable. Herramientas de marketing digital y analisis de datos, uso de
herramientas de Microsoft Office, especialmente Excel y PowerPoint

o Asistir en la planificacion y ejecucién de campafias de marketing para los servicios de la empresa.

. Colaborar en la definicion de objetivos y estrategias de marketing.
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Crear, revisar y actualizar contenido para sitios web, redes sociales y otros canales de comunicacion.
Diseiar y elaborar material promocional, incluyendo folletos, banners y anuncios.

Gestionar y actualizar las cuentas de redes sociales de la empresa.

Crear y programar publicaciones, interactuar con seguidores y monitorear la actividad en redes sociales.

Realizar investigaciones de mercado para identificar tendencias, necesidades del cliente y actividades de la

competencia.

Analizar datos de mercado y elaborar informes para apoyar la toma de decisiones.

Monitorear y evaluar el rendimiento de las campafias de marketing utilizando herramientas de analisis.
Generar reportes sobre el impacto y efectividad de las acciones de marketing.

Asistir en la organizacién y coordinacion de eventos y promociones de marketing.

Colaborar en la planificacidén y ejecucion de ferias, lanzamientos y actividades promocionales.

Colaborar con agencias de publicidad y proveedores externos para la creacion de campafias y materiales.
Gestionar la relacion con proveedores y asegurar el cumplimiento de plazos y calidad.

Apoyar en la gestion del presupuesto de marketing, asegurando la correcta asignacion y uso de recursos.

Monitorear gastos y hacer recomendaciones para la optimizacion del presupuesto.

7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, creatividad e innovacién, | Conocimiento en marketing digital y redes sociales, andlisis de datos,

orientacion a resultados, trabajo en equipo disefio y produccion de contenidos, investigacion de mercado

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 22. Puesto Asistente de Instalaciones, Mantenimiento y Soporte

1.Datos de identificacion del puesto 3. Instruccién formal requerida

Asistente de

L Instalaciones, _ .
Denominacion del puesto o Nivel de Educacion
Mantenimiento y

Soporte
_ _ Titulo técnico en Electronica, Telecomunicaciones, Informatica o campos
Nivel Operativo _
afines.
Area/Departamento Operaciones 4.Experiencia laboral
2. Misién Tiempo 1-2  Afos
_ B o Especialidad de la En instalacion, mantenimiento o soporte
Apoyar en la instalacion, mantenimiento y soporte de - o o o
o _ _ o o experiencia tecnico de servicios de telecomunicaciones.
los servicios de internet de fibra Optica y television

_ . y . 5.Capacitacion requerida para el puesto
pagada, garantizando la satisfaccién del cliente y la

. _ . _ Equipos y tecnologias de telecomunicaciones, incluyendo fibra optica y
operatividad continua de los servicios ofrecidos por la

equipos de red, uso de herramientas de diagndstico y mantenimiento

empresa. o
técnico.
6. Actividades esenciales
o Asistir en la instalacion de equipos y servicios de internet de fibra Optica y televisibn pagada en las residencias y

empresas de los clientes.

o Realizar configuraciones iniciales de equipos y asegurar el correcto funcionamiento de los servicios instalados.
o Realizar mantenimiento preventivo y correctivo en equipos de clientes, incluyendo routers, decodificadores y otros
dispositivos.
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Diagnosticar y resolver problemas técnicos en el sitio 0 mediante asistencia remota.
Brindar soporte técnico a los clientes a través de llamadas telefonicas, correos electronicos o visitas in situ.
Resolver consultas y problemas técnicos relacionados con los servicios de internet y television.

Actualizar el firmware y realizar configuraciones necesarias en los equipos de clientes para mejorar el rendimiento y

la seguridad.

Asegurar que los equipos cumplan con los estandares de calidad y operatividad de la empresa.

Registrar y gestionar incidencias y solicitudes de mantenimiento en el sistema de soporte.

Coordinar con el equipo técnico para la resolucion oportuna de problemas.

Mantener registros precisos de las instalaciones realizadas, mantenimiento efectuado y problemas resueltos.
Elaborar informes de actividades y reportar incidencias al supervisor o gerente de area.

Segquir los procedimientos y normativas establecidas por la empresa para la instalacion y mantenimiento de servicios.
Asegurar el cumplimiento de las politicas de seguridad y proteccion de datos del cliente.

Participar en programas de capacitacion para mantenerse actualizado sobre nuevos equipos, tecnologias y

procedimientos.

Colaborar con el equipo en la mejora continua de procesos y procedimientos.

7. Competencias generales 8. Competencias especificas

Comunicacién efectiva, orientacion al cliente,

resolucién de problemas, organizaciéon y gestion del | Mantenimiento de equipos, soporte técnico, atencién al cliente.

tiempo y trabajo en equipo

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 23. Puesto Ingeniero especialista

1.Datos de identificacion del puesto 3. Instruccién formal requerida
o Ingeniero _ »
Denominacion del puesto o Nivel de Educacion
especialista

. ' Titulo universitario en Ingenieria en Telecomunicaciones, Electronica,

Nivel Operativo - .

Informatica o campos afines.
Area/Departamento Operaciones 4.Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 3-5 afios
L » Especialidad de la Disefio, implementacion y mantenimiento de
Ser responsable de la planificacion, implementacion, - ) o

experiencia redes y sistemas de telecomunicaciones.

optimizacién y mantenimiento de las infraestructuras

5.Capacitacién requerida para el puesto

de red y sistemas relacionados con los servicios de _ _ :
Certificaciones relevantes en redes y telecomunicaciones (por ejemplo,

internet de fibra dptica y television por cable. _
Cisco CCNA/CCNP, CompTIA Network+, etc.).

6. Actividades esenciales

o Disefiar y planificar la arquitectura de red para la implementacion de servicios de internet de fibra optica y television.
o Evaluar y seleccionar tecnologias y equipos adecuados para la expansion y optimizacion de la infraestructura.
o Coordinar e implementar proyectos relacionados con la instalacion y actualizacion de sistemas de red y

telecomunicaciones.

o Supervisar el proceso de instalacion y asegurar que se cumplan los estandares de calidad y los plazos establecidos.
o Monitorear el rendimiento de la red y los sistemas, identificando y solucionando problemas para mejorar la eficiencia
y la capacidad.

o Implementar mejoras y actualizaciones para mantener la red operativa y competitiva.
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o Proveer soporte técnico avanzado para resolver problemas complejos en la infraestructura de red y sistemas.

o Realizar mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y sistemas para garantizar la disponibilidad continua de
los servicios.

o Analizar y diagnosticar fallos o interrupciones en los servicios, aplicando soluciones efectivas y rapidas.

o Realizar investigaciones de causa raiz y documentar incidencias y soluciones para futuros referencia.

o Crear y mantener documentacion técnica detallada sobre la infraestructura, configuraciones y procedimientos.

o Generar informes periddicos sobre el estado de la red, el rendimiento de los servicios y las actividades realizadas.
o Asegurar el cumplimiento de las normativas locales e internacionales relacionadas con la seguridad y calidad de los
servicios.

o Implementar politicas y procedimientos internos para garantizar el buen funcionamiento de la infraestructura.

o Capacitar al personal técnico en el uso y mantenimiento de sistemas y equipos.

o Mantenerse actualizado sobre las Ultimas tecnologias y tendencias en redes y telecomunicaciones.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, orientacion al cliente,
resolucién de problemas, organizacién y gestion del

tiempo y trabajo en equipo

Conocimientos técnicos avanzados, implementacion de proyectos de

infraestructura, monitoreo de redes, soporte técnico

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 24. Puesto Técnico especialista

1.Datos de identificacion del puesto 3. Instruccién formal requerida
o Técnico _ »
Denominacion del puesto o Nivel de Educacion
especialista
. ' Titulo técnico en Electronica, Telecomunicaciones, Informatica o campos
Nivel Operativo .
afines.
Area/Departamento Operaciones 4.Experiencia laboral
2. Mision Tiempo 2 - 3 afos
. y o Especialidad de la Instalacion, mantenimiento y soporte técnico
Ser responsable de la instalacion, mantenimiento y - . o
B _ _ experiencia de equipos de telecomunicaciones.
reparacion de equipos 'y sistemas de

telecomunicaciones, incluyendo redes de fibra dptica

y servicios de television por cable.

5.Capacitacién requerida para el puesto

Certificaciones relevantes en redes y telecomunicaciones (por ejemplo,
Cisco CCNA/CCNP, CompTIA Network+, etc.).

6. Actividades esenciales

Realizar la instalacion de equipos de telecomunicaciones, incluyendo routers, decodificadores y sistemas de fibra

Optica en residencias y empresas.

Asegurar la correcta configuracion y funcionamiento de los equipos instalados.

Ejecutar mantenimiento preventivo y correctivo en equipos y sistemas para asegurar su correcto funcionamiento.
Diagnosticar y reparar fallos en sistemas de red y television.

Proveer soporte técnico a clientes para resolver problemas relacionados con los servicios de internet y television.

Atender y solucionar incidencias técnicas a través de asistencia remota o en el sitio.

84




o Evaluar el rendimiento de los equipos y servicios, implementando ajustes para mejorar la calidad y velocidad de

conexion.

o Realizar pruebas y ajustes técnicos para asegurar el 6ptimo funcionamiento de los servicios.

o Mantener registros detallados de las instalaciones realizadas, mantenimientos efectuados y problemas resueltos.

o Elaborar informes sobre el estado de los equipos y las actividades realizadas para la supervision y mejora continua.
o Asegurar el cumplimiento de las normativas y procedimientos internos de la empresa en todas las actividades
realizadas.

o Cumplir con las normativas de seguridad y proteccion de datos en el manejo de equipos y clientes.

o Participar en programas de capacitacion para mantenerse actualizado con las ultimas tecnologias y procedimientos.
o Contribuir con sugerencias para la mejora de procesos y procedimientos técnicos.

7. Competencias generales

8. Competencias especificas

Comunicacion efectiva, orientacion al cliente,
resolucion de problemas, organizacion y gestion del

tiempo y trabajo en equipo

Conocimientos técnicos avanzados, mantenimiento y reparacion, soporte

técnico, optimizacion de servicios.

Elaborado por: Franco, (2024)
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Tabla 25. Encabezado de manual — Seccién: Proceso de talento humano

Cadigo:

Empresa PROCESO DE Fecha:
COMUNICA-TE TALENTO HUMANO  rgavision:

Pagina:

Elaborado por: Franco, (2024)

Proceso de Reclutamiento

Para este proceso se extrae posibles postulantes de dos fuentes: convocatoria
interna y convocatoria externa, ambas direccionadas por el encargado de talento

humano, por lo cual se determina una duracion de 7 dias.

e Convocatoria interna: Esta promocion de vacantes serd difundida para
empleados de la empresa mediante el envio de un link de encuesta
desarrollada en Google Forms con la intencién de conocer los perfiles
idéneos y disponibilidad de los empleados. Este sera la primera fuente antes
de empezar una convocatoria externa con la intencion de minimizar costos

y tiempo.

o Tiempo de duracion: 2 dias

o Encuesta: se describe un cuestionario con preguntas de informacién
personal y cerradas con opcion multiple que permitiran definir la
disponibilidad de tiempo, puesto a postular, sus destrezas, habilidades

y competencias.

e Convocatoria externa: El encargado de talento humano difundira mediante

plataformas digitales de reclutamiento y redes sociales de la empresa el
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perfil del puesto o vacante. Esta accidn se ejecutara en caso de que no se

cubra las vacantes o requerimientos de perfiles en la primera convocatoria,

asimismo, se remitira el link de encuesta descrita anteriormente.

o Tiempo de duracion: 5 dias

Tabla 26. Formato para la convocatoria interna y externa sobre los perfiles requeridos

i _ : ; Cursos
) Tipo de Instruccion o Areas de Competencia o
Vacante Area Cargo Experiencia o adicionale
contrato Formal conocimiento S
S
CPA .
. Sistema
Maestria o ] ]
i Maestria o | tributario
PHD afin | 3 afios en Recursos i
) PDH afin a NIIF
) _ o Contador ala docencia de Humanos ) y
2 Financiera | Indefinido ) » . la asignatura | Gestion
general | asignatura | educacion | Matematicas i
i i . 0 area del de
0 area del superior Fisica o
o conocimiento | Recursos
conocimie
Humanos
nto
Perfil 2
Perfil 3
Perfil 4
Perfil 5

Elaborado por: Franco, (2024)

seleccionar los perfiles mas

Proceso de Seleccidon

En este proceso se desglosara en dos subprocesos o filtros con el fin de

idéneos para la vacante

responsabilidad del encargado de talento humano.

e Preseleccion:

Este subproceso serd integrado por

la

requerida, estara bajo

revision de

informacion en el banco de elegibles, incluyendo una entrevista telefonica,

verificacion de referencias laborales para posteriormente, designar las

carpetas al gerente de talento humano para verificacion de perfiles de
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activos internos mientras que el asistente de talento humano sera quién

verifique el perfil con la documentacion de los nuevos y antiguos aspirantes.

o Banco de Eligibles: es una base que se alimenta con informacion

proporcionada de personal activo, antiguos y nuevos. Esta base

sera gestionada por el asistente de talento humano.

Tiempo de desarrollo: un dia, con la informacién de la

convocatoria interna, caso contrario al no cubrir vacantes se

procede a establecer un mismo periodo luego que finalice la

convocatoria externa.

Tabla 27. Formato del banco de elegibles

: . Instruccion | Titulaciones -Cursos o ) Areas de
Contacto Area Area o Experiencia | Competencias o
Formal adicionales conocimiento
) 3 afios en Maestria o
Sistema ) )
] ) B docencia | PDHafinala Recursos
) ) ) ) tributario/NIIF/Gestion )
991302244 | Financiera | Financiera CPA de asignatura o Humanos/
de Recursos . 3 I .
educacion area del Matematicas/Fisica
Humanos ) o
superior | conocimiento

Elaborado por: Franco, (2024)

Nuevos y antiguos aspirantes

o Entrevista telefénica: esta accion sera ejecutada por el asistente de

©)

Talento Humano, con el fin de verificar la informacion descrita en las

hojas de vida, de tal manera que den cumplimiento con los criterios

establecidos en la convocatoria.

Tiempo: 2 dias

Validar instruccion formal: esta actividad estara a cargo del asistente

de talento humano con el fin de comprobar la formacién académica

y titulos de los candidatos mediante la plataforma de senecyst.
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= Tiempo: 1 dia
o Verificacion de referencias laborales: Sera desarrollada por el
asistente de talento humano de la facultad para la evaluaciéon y
verificacion de experiencia laboral, aptitudes y actitudes mediante
llamada telefénica.
= Tiempo: 2 dias

Tabla 28. Formato de verificacion de referencias laborales

DATOS GENERALES
Nombre del
aspirante
Nombre  de la
empresa
Direccion
Actividad Teléfono
econdmica
INFORMACION DE TALENTO HUMANO O JEFE INMEDIATO
Fecha de ingreso DD MM AA Sueldo
inicial
Fecha de salida DD MM AA Sueldo final
Puesto Inicial Puesto Final
Jefe inmediato Puesto:
Fue sindicalizado: Si() No ()
Nombre de sindicato:
¢Llego a ocupar algun cargo sindical? Si ( ) No (
) En caso de ser afirmativo, cual?

89



Motivo de salida: Renuncia| Trabajo Recorte Conflicto Otro
voluntaria| eventual de laboral
personal
Especifique:
EVALUACION DE DESEMPENO
Concepto Malo Regular Bueno Excelente

Responsabilidad

Experiencia

Iniciativa

Cumplimiento de

metas

Relacién con sus

comparneros

Puntualidad y

asistencia

Relacién con sus

supervisores

¢ Lo considera recomendable?
Si() No ()

¢Por qué?

.Si tuviera la necesidad lo
Si() No ( )

volveria a contratar?

¢Por qué?

Nombre y puesto del informante

del area

En caso de no haber obtenido

explique las causas

informacion,

Observaciones

Fuente: Formato referencias laborales en Scribd por Silva (2020).
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o Puntuacién: esta tabla sera desarrollada por el gerente de talento
humano en base a las actividades de preseleccidon para nuevos y
antiguos aspirantes, la misma que dara una puntuacion maxima de
25 puntos, y Unicamente pasara al siguiente nivel aquellos con una

puntuacién mayor o igual a 20 puntos.

Tabla 29. Puntuacién para la preseleccién de nuevos y antiguos aspirantes

o __ Puntuacion
Aspectos Descripcion Puntuacion .
obtenida
Entrevista Respuestas fluidas, sin titubeos, preciso 10
telefénica y seguridad al hablar

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en

Competencias equipo, buena comunicacién, entre 5
otros.
Experiencias  Més 2 afios 5
Aspiracion Se ajusta al presupuesto designado por
Salarial la entidad >
TOTAL 25 puntos

Fuente: Cabrera (2022).

e Personal activo: esta parte de la preseleccién sera desarrollada y calificada
por el gerente de TTHH y gerente general, por lo tanto, se empezara a la
par del proceso que ejecuta el encargado de TTHH a los aspirantes nuevos

y antiguos.

o Recopilacion de informacion de evaluaciones: el gerente de TTHH
sera el encargado de verificar la informacion receptada de las
evaluaciones realizadas, las cuales fueron desarrolladas por los
compairieros bajo un puntaje total de 20 puntos. Se ejecutara en 2

dias.
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o Desempenio: esta informacion es accesible ya que el area de talento
humano las posee, las cuales seran valoradas bajo una puntuacion
de 20 puntos.

o Puntuacién: Estara ligada a los parametros previamente descritos,
donde se deriva para el 50% de su puntuacion total para la
calificacion de preseleccion, afiadiendo el item de competencias. Lo
cual dard una puntuacion maxima de 25 puntos, y Unicamente
pasara al siguiente nivel aquellos con una puntuacién mayor o igual
a 20 puntos.

o Tiempo: 3 dias

Tabla 30. Puntuacidn para la preseleccién de docentes ocasionales activos

Puntuacion

Aspectos Descripcion Puntuacion

obtenida

Informacién obtenida bajo percepcion de

Evaluacién 10

los comparfieros

Informacidn obtenida bajo la intervencién

Desempefio 10

de evaluaciones y supervisiones.

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en

Competencias equipo, buena comunicacién, entre 5

otros.

TOTAL 25 puntos

Fuente: Cabrera (2022).

Seleccion: Esta segunda fase se centra en la aplicacion de pruebas
técnicas para la evaluacion aspectos cognitivos, habilidades de
comunicacion e interaccion y sus competencias, posteriormente, quienes
tengan una calificacion sobresaliente pasan a una entrevista de
competencias. Esta etapa sera para todos los postulados nuevos, antiguos
y activos a cargo del gerente de TTHH

o Pruebas Técnicas: Aplicar pruebas técnicas especificas para

evaluar el conocimiento y la destreza en la materia a ensefar,
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proporcionando asi una evaluacién mas precisa de las habilidades
necesarias, donde se considerara las puntuaciones iguales o
mayores a 80 puntos. Se desarrollara en 2 dias.

o Entrevista por Competencia: Se promueve la verificacion del perfil
deseado en base a las competencias del postulado, la misma tendra
una valoracion total de 20 puntos, por tanto, para dar paso a la ultima
fase se considerara aquellos que tengan una calificacion igual o

mayor a 18 puntos. Se desarrollara en un dia.

Proceso de contratacion

Una vez finalizado el proceso de seleccion, se procede a la designacion de
carpetas al encargado de talento humano, quién daré la respectiva verificacion de dichos
perfiles para atribuir dicha base al gerente general, serd quién remita la respectiva
aprobacion al gerente de talento humano que junto a su asistente y contador general
daran paso a la formalizacion del contrato bajo los parametros de legalidad,
contribuyendo a la verificacion de rubros y especificaciones bajo mutuo acuerdo con el
personal seleccionado. Se hace su respectivo registro en el ministerio de trabajo e IESS,
pero principalmente en la instituciéon otorgandole los accesos pertinentes a los sistemas

informaticos. Se desarrollara en 3 dias.

Proceso de induccién

Esta fase sera gestionada y coordinada por el gerente o asistente de TTHH con
el fin de proveer al candidato nuevo informacion relevante sobre la institucion, sus
sistemas, reglamentos y estatutos, asimismo, se le indicara los logros esperados y nivel
de desempefio alcanzado dentro del periodo para futuras renovaciones de contrato. Se

desarrollaréd en 1 dia.
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4.4.3. Control y Seguimiento

En este aspecto se da hincapié a la evaluacion de desempefio y parametros de

control que contribuyen a la identificacion de la efectiva gestion y trabajo de los

empleados y del area de TTHH.

Se desarrolla encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente interno y externo
Los gerentes de cada area realizar trimestralmente evaluaciones de observacion.

Se desarrollaran auditorias internas o de control interno de manera trimestral

Entre los indicadores a emplear se da opcién a los siguientes:

Tasa de Rotacion de Empleados: (Numero de empleados que dejaron la empresa
durante un periodo / Numero promedio de empleados durante el mismo periodo)
x 100

Tasa de Retencién de Empleados: (NUmero de empleados que permanecen
durante un periodo / Numero total de empleados al inicio del periodo) x 100
Tiempo de Contratacion (Time to Hire): Tiempo promedio desde la publicacion de
una vacante hasta la aceptacién de la oferta por el candidato.

Costo de Contratacion: (Costo total de reclutamiento / NUumero de nuevas
contrataciones)

Satisfaccion de los Empleados: Medido a través de encuestas de satisfaccion y
clima laboral.

Tasa de Ausentismo: (Numero total de dias de ausencia / NUumero total de dias
trabajados) x 100

Efectividad del Programa de Capacitacion: Evaluaciones previas y posteriores a
la capacitacion, y aplicacion de los conocimientos en el trabajo.

Tasa de Cumplimiento de Evaluaciones de Desempefio: (NUumero de
evaluaciones de desempefio completadas a tiempo / Numero total de
evaluaciones requeridas) x 100

indice de Rotacién Voluntaria vs. Involuntaria: Comparacion del nimero de salidas

voluntarias frente a involuntarias.
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indice de Promocién Interna: (Nimero de promociones internas / Nimero total de
vacantes llenas) x 100

Retorno sobre la Inversion (ROI): Férmula: (Beneficio Neto / Inversion Total) x 100
Crecimiento de Ingresos: (Ingresos del periodo actual - Ingresos del periodo
anterior) / Ingresos del periodo anterior x 100

Margen de Beneficio Neto: (Beneficio Neto / Ingresos Totales) x 100
Satisfaccion del Cliente: Medido a través de encuestas de satisfaccion del cliente.
Productividad por Empleado: (Ingresos Totales / Numero de Empleados)

indice de Rotacion de Clientes: (Nimero de clientes perdidos durante un periodo

/ Nimero de clientes al inicio del periodo) x 100

Costo de Adquisicion de Clientes (CAC): (Costo Total de Marketing y Ventas /

Numero de Nuevos Clientes Adquiridos)

Valor de Vida del Cliente (CLV): Ingreso promedio por cliente x Duracion promedio

de la relacion con el cliente

4.4 4. Actuacion

En base a los pardmetros establecidos en control, se definir4 acciones correctivas

para aquellas que tienden a mejorar sus resultados a un largo plazo mientras que las

acciones preventivas se aplicaran para situaciones que estan propensas a presentar un

problema y se buscar prevenir antes de los riesgos e inconformidades.
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CONCLUSIONES

Después de haber obtenido los resultados mediante la aplicacion del enfoque
mixto, utilizando la encuesta y entrevista como técnicas de investigacion, mediante las
encuestas realizadas a los empleados se pudo determinar la falta de disponibilidad y
claridad de las funciones de cada trabajador, ya que no tienen estipuladas en un
documentos cuales son sus tareas de acuerdo a su cargo, adicional a esto también se
demostré la necesidad de ampliar la informacion que recibe cada colaborador de acuerdo

a sus actividades a realizar dentro de la organizacion.

Mediante la entrevista realizada al gerente, se identific6 que el mismo demuestra
un enfoque solido sobre la importancia de la comunicacion y la comprension de la
responsabilidades, y también se pudo obtener que dentro de su perspectiva se puede
incluir herramientas y métodos que garanticen que las funciones y responsabilidades
sean claras para todos los colaboradores, incluyendo capacitaciones y retroalimentacion
gue ayuden a mejorar la asignacion de tareas, ademas de incluir un plan integral para
impulsar la mejora continua relacionado a la comunicaciéon de las funciones y

responsabilidades.

Para la problematica planteada el manual de funciones ha sido disefiado
meticulosamente para la empresa Comunica-Te S.A. con el fin garantizar el cumplimiento
de los objetivos especificos de la organizacion, ya que cada puesto dentro del manual
esta claramente definido con sus responsabilidades y competencias, lo que facilita una
mayor alineacion de las tareas diarias con las metas estratégicas de la empresa. Esta
alineacion permite que todos los empleados comprendan sus roles y contribuciones
individuales, asegurando que cada funciébn cumpla con los objetivos de eficiencia,
productividad y calidad. Ademas, la claridad en las funciones y responsabilidades
fomenta una cultura de responsabilidad y mejora continua, lo cual es crucial para

alcanzar los objetivos especificos de la empresa.
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Si la empresa opta por implementar el Manual de Funciones, tendra un impacto
significativo en el contexto organizacional de Comunica-Te S.A. Al estandarizar las
funciones y procesos, la empresa puede esperar una mayor consistencia en la ejecucion
de tareas y un aumento en la eficiencia operativa. La claridad en las responsabilidades
también contribuye a una mejor comunicacion interna y a la reduccién de conflictos y
malentendidos, lo que mejora el clima laboral y la colaboracién entre equipos. Ademas,
al tener roles bien definidos, se facilita la evaluacion del desempefio y la identificacion de
areas de mejora, lo que permite a la empresa adaptarse rapidamente a cambios y

desafios en el entorno de trabajo.

La propuesta del Manual de Funciones para Comunica-Te S.A. es altamente
relevante y presenta un caracter innovador en la gestion de recursos humanos. La
implementacion de un manual tan detallado y personalizado no solo optimiza la
asignacion de tareas y responsabilidades, sino que también introduce practicas de
gestion modernas que se alinean con las mejores practicas del sector. Este enfoque
innovador no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también sienta las bases para
una estructura organizacional mas agil y adaptable. La propuesta destaca por su
capacidad para integrar la gestion de funciones con los objetivos estratégicos de la

empresa, lo que refuerza su posicibn competitiva en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Para asegurar que el Manual de Funciones siga cumpliendo con los objetivos
especificos y se adapte a los cambios en el entorno organizacional, se recomienda
establecer un proceso de revision y actualizacién continua. Este proceso deberia incluir
inspecciones periddicas del manual, asi como una evaluacion de la efectividad de las
funciones y responsabilidades asignadas. Involucrar a los empleados en el proceso de
revision puede proporcionar valiosos aportes y asegurar que el manual refleje las

realidades actuales de la empresa.

Para maximizar el impacto positivo del Manual de Funciones, es crucial
implementar un programa de capacitacién y sensibilizacion dirigido a todo el personal.
Este programa debe enfocarse en explicar detalladamente las nuevas funciones,
responsabilidades y expectativas. La capacitaciéon debe incluir sesiones practicas y
ejemplos reales para asegurar que todos los empleados comprendan plenamente sus
roles y como contribuyen a los objetivos de la empresa. Ademas, se deben proporcionar

recursos continuos para apoyar la adaptacién al manual.

Para abordar la problematica de la alineacién y la eficiencia, se recomienda la
implementacion de herramientas de gestion del desempefio que complementen el
Manual de Funciones. Estas herramientas pueden incluir sistemas de evaluacién del
desempefio, métricas de productividad y plataformas de retroalimentacion. Utilizar estas
herramientas permitira monitorear el cumplimiento de las funciones, identificar areas de

mejora y ajustar las responsabilidades segun sea necesario.

Para mejorar la comunicacion interna y reducir los conflictos, es recomendable
establecer canales de comunicacion efectivos y transparentes. Esto puede incluir
reuniones regulares de equipo, plataformas de comunicacién interna y procedimientos
claros para la resolucién de conflictos. Asegurarse de que todos los empleados tengan
acceso a la informacion relevante y puedan expresar sus preocupaciones ayudara a

mantener una coordinacion fluida y un ambiente laboral armonioso.
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Es fundamental implementar un sistema de evaluacion de impacto que permita
medir los resultados obtenidos tras la implementacién del Manual de Funciones. Este
sistema debe incluir mecanismos para recoger retroalimentacion de los empleados y
otras partes interesadas, asi como métricas para evaluar la efectividad del manual en la
consecucion de los objetivos especificos. La retroalimentacion y las evaluaciones

permitiran identificar éxitos y areas de mejora, facilitando ajustes oportunos.

Dado que la investigacion inicial puede no haber abordado todos los aspectos
necesarios, se recomienda explorar areas adicionales que podrian complementar el
Manual de Funciones. Esto podria incluir el desarrollo de politicas relacionadas con el
bienestar laboral, la integracién de tecnologia emergente en la gestidon de funciones, o la
consideracion de tendencias actuales en el mercado que puedan influir en las

responsabilidades y roles dentro de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de encuesta

1.
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¢cConsidera usted que tiene claro cuales son tus funciones vy
responsabilidades en el cargo que desempefias en la empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Con que frecuencia usted realiza revisiones 0 actualizaciones sobre tus
tareas y responsabilidades con su supervisor directo?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Poco frecuente

Nada frecuente

¢.Con qué frecuencia usted recibe formacién o capacitacion especifica
relacionada con sus funciones como trabajador?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Poco frecuente

Nada frecuente

¢ Considera usted que existe suficiente informacién en algin documento o
manual donde se detallen las funciones de cada puesto?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

108



I O R A

o O O O O O

N~ 0O 0O O O O

¢cConsidera usted que la informacién sobre las responsabilidades y
funciones estan disponibles y son accesibles para ustedes como
trabajadores?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢,Como usted califica el apoyo de la empresa para cumplir con tus
obligaciones y tareas?

Excelente

Bueno

Regular

Insuficiente

Muy malo

¢ Considera usted que es necesario ampliar la claridad o recibir informacién
adicional sobre las responsabilidades que debes cumplir en tus funciones?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 2. Formato de entrevista

1. ¢Cuél es su opinidn acerca de la comunicacion de responsabilidades y funciones
a los trabajadores que se encuentran bajo su supervision? ¢De qué manera
considera que se deben comunicar?

2. ¢Qué tipos de herramientas o técnicas considera usted que se deben usar para
garantizar que los trabajadores hayan comprendido claramente las tareas
impuestas en sus cargos?

3. ¢De qué manera piensa usted que se deberia asegurar que la informacién de las
funciones de los trabajadores esté disponible y sea accesible para todos los
empleados?

4. ¢Cual considera usted que es la importancia de recibir retroalimentacién por parte
de los empleados sobre las funciones que deben ejercer?

5. ¢Considera usted que es necesario realizar capacitaciones o actividades de
desarrollo profesional para asegurarse de que los empleados comprendan sus
funciones y las puedan cumplir de manera efectiva?

6. Desde su perspectiva ¢ Qué medidas considera usted que se deben emplear para
abordar los malentendidos o confusiones que puedan tener los trabajadores
acerca de sus funciones?

7. ¢Qué tipo de acciones considera usted que se deben tomar para mejorar la

comunicacién sobre las responsabilidades y funciones dentro de la empresa?
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