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RESUMEN EJECUTIVO

TEMA: “PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA SELECCION DE PERSONAL EN EL
AREA CALL CENTER DE LA EMPRESA COBRANZAS DEL ECUADOR S.A,

AGENCIA QUITO EN EL SECTOR DE LA PATRIA D.M.Q.

COBRANZAS DEL ECUADOR S.A, es una empresa con mas de 20 afios de presencia en el
mercado de las cobranzas en el Ecuador, fue constituida en el afio 1998 con el nombre de
RECOBRANZA como adscrita al Banco Centro Mundo, perteneciente al Grupo Altas
Cumbres de Chile.

En el afio 2003, deja de ser adscrita al Banco Centro Mundo cambiando su nombre a
Recaudadora Ecuador, expandiéndose alrededor de todo el Ecuador.

En el afio 2007, cambia su nombre a RECSA, por la salida del Banco Centro Mundo del
Ecuador y consolida su posicion estratégica en el mercado.

En el afio 2014, RECSA cambia su imagen corporativa con el objetivo de reflejar que su
filosofia esta alineada con la innovacion y mejora continua manteniendo su calidad de
servicio y transparencia.

Es pionera en la gestion de cobranza inteligente, Gestion Judicial, Compra de Cartera, y otros
servicios, su matriz se encuentra ubicada en la Jorge Washington E5-11 y Juan Le6n Mera
Edf. Papeleria Chavez, cuenta con una sucursal ubicada en la ciudad de Guayaquil, en la Av.
Francisco de Orellana y Justino Cornejo Edf. Word Tarde Center Torre B piso 8 oficina 811.
La dos sucursales mencionadas prestan sus servicios de administracion de cartera y

complementarios a empresas externas.
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La empresa COBRANZAS DEL ECUADOR, maneja una nomina de 136 colaboradores,

en los cuales estan distribuidos de la siguiente manera:

QUITO GUAYAQUIL
ADMINISTRATIVO 20 ADMINISTRATIVO 4
OPERATIVO 72 OPERATIVO 40

Elaborado por: Viviana Jiménez

Al aumentar el personal de la empresa, se debe implementar procesos de seleccion del
personal, ya que tiene una variedad de falencias al momento de seleccionar al personal, por

esta razon se propone procedimientos para que no exista mucha variacion del personal.
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Figura 1: Resefia Cobranzas del Ecuador S.A
Fuente: Cobranzas del Ecuador S.A

En la Figura N°1 nos indica como ha ido creciendo la empresa COBRANZAS DEL
ECUADOR S.A desde el afio 1998 hasta la actualidad 2019 con mas de 20 afios de
trayectoria en cobranzas inteligente, Gestion Judicial, Compra de Cartera, y otros servicios.
En el presente trabajo de investigacion aplicado a la empresa COBRANZAS DEL

ECUADOR S.A, esté estructurado de la siguiente forma:
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En el capitulo uno trata sobre el problema, los objetivos, la justificacion y la resefia
histérica, marco tedrico en donde permitira tener ciertos lineamientos durante todo el
trabajo de investigacion.

En el segundo capitulo trata sobre el diagndéstico situacional de la empresa COBRANZAS
DEL ECUADOR S.A, se analiza los factores internos y externos de la empresa, como
ejemplo:

ENCUESTAS, esto ayudara para tener un mejoramiento en la organizacion, y saber que
falencias tiene la empresa para poder mejorar al momento de seleccionar el personal.

En el tercer capitulo trata sobre la presentacion de la propuesta para el area de talento
humano lo cual ayudara para que mejore en la seleccion de personal, esto se realizara
mediante un manual para seleccion de personal.

Se establece las conclusiones y recomendaciones de todo el trabajo de investigacion

realizado.
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INTRODUCCION

La seleccion de personal nos lleva a sacar concusiones de que realmente si queremos llegar
a cumplir los objetivos planteados por la empresa, se debe contratar a personas idoneas que
ocupe el puesto vacante de acorde a sus caracteristicas y con el conocimiento de cada uno;
y ademas, que puedan satisfacer tanto sus necesidades como las necesidades de la empresa
con un rendimiento unico en sus labores diarias.

El presente estudio se lo realiza en la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A qué se
dedica a prestar servicios de cobranzas para el area financiera como son: Banco Guayaquil,
Banco Pichincha, Banco Internacional, etc.

COBRANZAS DEL ECUADOR S.A. abrio6 sus operaciones desde el afio 1998, esto fue
cuando empez0 a cerrar sus puertas el Banco Centro Mundo.

A medida que la empresa fue incrementandose, compraron la cartera los accionistas de
Chile, y hace muy poco compraron nuevos accionistas de Ecuador, y a medida que las
cobranzas fueron incrementandose, poco a poco el Gerente General necesitaba contar con
mas personal para poder llegar a los objetivos establecidos.

Es por eso que la seleccion de personal como fue répido se omiti6 algunos pasos, por lo
que no se aplicd el respectivo proceso de seleccion y asi poder ser mas efectivo y pueda
contar con personal més idéneo para el cargo.

Es indispensable que la empresa cuente con el personal motivado y asi puedan
desempefiar sus tareas de manera eficiente, y todo eso tiene que ver desde la contratacion
de la persona analizando al momento de la entrevista si cumple o no con el perfil

solicitado.



Debido a estos inconvenientes se procede con una evaluacion de desempefio del personal

en la agencia de Quito en el area de call center, para poder llegar al problema planteado de

la alta rotacion de personal.

1. TEMA DEL PROYECTO

1.1 TEMA

1.2.

Plan de mejoramiento para la seleccién de personal en el area del call center de la
empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A agencia Quito en el sector La Patria

DMQ.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La carencia de un plan de mejoramiento para el departamento de Talento Humano,
hace que exista una alta rotacion de personal del area del call center de Cobranzas del

Ecuador.

1.2.1 Descripcion del problema
En el &rea de talento humano no tiene claro los procesos que se deben llevar a
cabo para la Seleccién de Personal debido a la despreocupacion por parte de los
responsables de contratacion, los principales problemas que enfrentan son:
¢ Personal responsable directo de seleccion de personal no esta capacitado en los
procesos de seleccion.
e La empresa no cuenta con paginas web de seleccion de personal como es socio
empleo.
eNo cuenta con un sistema para pruebas de evaluacion técnicas y psicologicas

para le seleccion de personal.



Los niveles de contratacion son muy rapidos, por lo que no se demoran mas que
un dia en la seleccidn de personal, dejando a los procesos con deficiencia en el
area de talento humano generando efectos perjudiciales como son:

¢ Perdidas de recursos economicos, materiales y tiempo.

e Procesos desfavorables de seleccion de personal.

Es por eso que se pretende generar un plan de mejoramiento de seleccion de
personal en la empresa Cobranzas de Ecuador, en las que se aplicaran niveles

altos de eficiencia y eficacia que se reflejaran en los procesos de seleccion.

1.3 JUSTIFICACION DEL TEMA

Con la propuesta de mejoramiento para la seleccién de personal en el area de call center
de COBRANZAS DEL ECUADOR S.A ayudara a fortalecer con los procedimientos de
seleccion que abarca desde la solicitud de la vacante, entrevistas, pruebas psicoldgicas y
técnicas, tiempo de prueba y evaluacién por el periodo de prueba.

Al establecer un plan de mejoramiento de seleccion permitira que la empresa mejore y se
podra identificar los errores sobre los cuales se deben tomar correctivos que garanticen
una mejor orientacién y que sean sumamente detallados para los funcionarios que se
desempefien en estas aéreas Yy lo entiendan de forma rapida y sencilla

A través de un plan estratégico se determina mediante pruebas psicoldgicas, técnicas, y
actitud si el personal a ser seleccionado para laborar dentro de la empresa sea con
eficiencia, ya que la mayoria de las veces no poseen experiencia necesaria para ocupar el

puesto vacante, 0 poseen actitud y no experiencia.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General
Proponer un plan de mejoramiento para la seleccion de personal en el area de
call center de la empresa Cobranzas del Ecuador S.A en la agencia de Quito
D.M.Q, a través de una investigacion de campo gque nos ayude a obtener datos
reales y se efectué de forma eficiente.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Investigar temas inherentes a seleccion de personal
e Realizar un diagndstico actual de la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR
S.A mediante una encuesta, con la finalidad de examinar los factores como son:
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
eGenerar la propuesta de un Manual de Seleccion para la Empresa

COBRANZAS DEL ECUADOR S.A.



CAPITULO |

2. MARCO TEORICO

Talento Humano

“La administracion del talento humano esta relacionada con la planeacion, organizacion,
desarrollo y coordinacion y el control establecido para promover el desempefio eficiente
del personal, asi como también brindar el medio que permite a las personas que colaboran
en la administracion del talento humano, alcanzar los objetivos individuales relacionados
directa o indirectamente con el trabajo”. (CUEVAS, 2010)

El Talento Humano es un elemento muy importante en una organizacion no solamente
desde el punto de vista productivo sino también social ya que éste debe brindar apoyo
donde la satisfaccion de propdsitos pautados por la organizacion; también es importante
tener en cuenta los objetivos ya que éstos demuestran en muchas ocasiones el éxito o
fracaso de una organizacién. El Talento Humano en la actualidad es de vital importancia,
ya que de este depende la evolucion y competitividad de una empresa, y por medio de la
capacitacion se forma a todo el personal para que éste cumpla con el logro continuo de los

objetivos.

Figura 2: Capacitacion del personal
En: www.pinterest.es/mmaldonado_123/capacitacion-y-cursos/


https://www.pinterest.es/mmaldonado_123/capacitacion-y-cursos/

Como se puede observar en la imagen la gestion de Talento Humano implica dar
capacitacion al personal para que este cumpla con la meta establecida por la empresa y
cumplir con los objetivos de la empresa, darles a conocer los beneficios y las reglas que
tiene la empresa asi el personal nuevo no va renunciar y por ende no se tendra rotacion de
personal.

Seleccion.

“La seleccion de recursos humanos puede definirse como la escogencia del individuo
adecuado para el cargo adecuado, o, en un sentido mas amplio, escoger entre los
candidatos reclutados a los méas adecuados, para ocupar los cargos existentes en la
Empresa, tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el rendimiento de personal”.
(ESPINOSA, 2013)

La empresa COBRANZAS DE EL ECUADOR S.A. no tiene una adecuada seleccion de
personal, porque le falta un analisis y especificaciones del cargo como ejemplo tenemos en
el area administrativa que no cuentan con un manual de funciones del cargo, el personal

que realiza las entrevistas no esta capacitado para realizar preguntas de acorde al puesto

que se esta solicitando.

En (CHIAVENATO, 2010), "se escribe que “el reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de

ocupar cargos dentro de la organizacion”.

Las fases del proceso de reclutamiento:
e Personas que la organizacion requiere.- Es el perfil que la organizacion necesita que
presente el candidato, para poder cumplir con los requisitos que el puesto requiere.
e Lo que el mercado de recursos humanos puede ofrecerle.- El departamento de
selecciéon de personal, se encargara de buscar en el mercado de talento humano, los

candidatos mas idoneos que cumplan o se acerquen al perfil solicitado por la organizacion.



e Técnicas de reclutamiento por aplicar.- El departamento de Recursos Humanos
aplicard las técnicas que considere adecuadas, para lograr encontrar candidatos que

cumplan con las expectativas de la organizacion.

La persona encargada de llamar a los candidatos para el area solicitada tiene que analizar el
perfil del candidato, si es para el area operativa necesariamente se debe buscar en el

mercado de talento humano.

Las etapas del reclutamiento segtn Chiavenato son:
1.- Investigacion interna sobre necesidades.- Buscar dentro de la organizacion si existe
el recurso humano que se requiere.
2.- Investigacion externa del mercado.- Buscar fuera de la organizacion el candidato
adecuado para la vacante solicitada.
3.- Definicion de las técnicas de reclutamiento que se utilizarén.- Determinar el tipo de
técnicas de reclutamiento que se utilizaran, para lograr encontrar al candidato idoneo.
En el caso de la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A la etapa mas utilizada es la

investigacion la externa, porque se busca fuera de la empresa, si en caso no cumple con las
epectativas que se solicita en el cargo se busca el candidato fuera de la institucion que cumplan con

los requisitos establecidos para ese cargo.



2.1 ETAPAS DE RECLUTAMIENTO

1.

Investigacion
Interna

e Conocimientos °

Habilidades
Capacidades

2. Investigacion Externa

Clima Laboral

Condiciones de trabajo

Perspectiva de desarrollo
profesional

N/

3. Técnica de reclutamiento
por aplicar
e Proceso para el

departamento de
Talento Humano

Elaborado por: Viviana Jiménez

En la imagen N2, nos indica sobre las etapas de reclutamiento: primero se tiene que
hacer una investigacion interna para poder cubrir los puestos con el mismo personal, la
investigacion externa saber cuando buscar vacantes fuera de la empresa, y por Gltimo

las técnicas de reclutamiento es dar oportunidades a nuevos talentos dentro de la

empresa.

2.2 TIPOS DE RECLUTAMIENTO

“El reclutamiento interno se da cuando “Al presentarse determinada vacante, la
empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales pueden
ser ascendidos (movimiento vertical) o trasladados (movimiento horizontal) o

transferidos con ascenso (movimiento diagonal)”. (CHIAVENATO, 2010)




2.2.1 Reclutamiento interno.-
Es cuando la empresa cubre sus vacantes con sus mismos empleados, estas

vacantes pueden Ser:

Transferencias de personal

Ascensos

Programas de desarrollo

Planes de carrera

2.2.2 Reclutamiento externo.-
Es cuando se busca fuera de la empresa a los candidatos que cubriran la vacante
solicitada, a través de las técnicas de reclutamiento.
¢ Archivos de candidatos
« Carteles y anuncios
« Contactos con otras personas o instituciones educativas
o Anuncios digitales e impresos prensa

¢ Agencia de empleos

2.2.3 Reclutamiento mixto.-
Es la mezcla del interno y el externo. Al cubrir la vacante solicitada con personal
de la empresa, entonces se requerira de llenar ese hueco que deja la persona
ascendida. Por lo que se cubrird por medio del reclutamiento externo. Este
proceso se podra realizar primero externo y luego interno, primero interno y luego

externo o simultaneo.
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Figura 3: Seleccion de Personal
En: www.pinterest.es/erafbadia/seleccion-de-personal/
Como pueden observar en la imagen en la seleccion de personal lo que se busca
en las personas que tengan experiencia y conocimientos para el puesto de trabajo
solicitado y formar parte del equipo de trabajo en la empresa COBRANZAS DEL
ECUADOR S.A, es importante contar con las personas adecuadas para poder
Ilegar a los objetivos establecidos por la empresa, el paso que sigue es la eleccion

de las técnicas para el seleccion de personal:

2.3 TECNICAS DE SELECCION
Una vez obtenida la informacién acerca del cargo y del aspirante, y elaborada la ficha
profisiogréfica, el paso que sigue es la eleccion de las técnicas de seleccion més

adecuadas al caso o a la situacion.
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Existen cinco grupos bien definidos:

De cultura general y
a) Entrevistas de seleccion

de idiomas
Generales De cultura
b) Pruebas de conocimientos e
) Especifico profesional de
conocimientos
De aptitudes
c) Pruebas psicométricas
Expresivas
—
- De arbol
Proyectivas < Rorschach
. TAT
d) Pruebas de personalidad _

De motivacién

AN
\

Inventarios
De frustracion

Psicodrama

e) Técnicas de simulacion Dramatizacién

2.3.1 Entrevista de seleccion

“Durante el proceso selectivo, la entrevista personal es el factor mas influyente
en la decisidn final respecto de la aceptacion o no de un candidato al empleo. La
entrevista de seleccion debe ser dirigida con gran habilidad y tacto, para que
realmente pueda producir los resultados esperados”. (CHIAVENATO |I.
ADMINISTRACION DE PERSONAL).

La entrevista es una fase muy importante dentro del proceso de seleccion, en

esta etapa se realiza preguntas generales estableciendo un clima de confianza, y
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disminuir las tensiones y temores del aspirante, se tiene que hacer una
explicacion clara y breve de los objetivos que tiene la empresa.

Tiene cinco elementos basicos para la entrevista:

1) El transmisor: transforma el mensaje en palabras, gestos o expresiones. La
capacidad verbal y de expresion del candidato y del entrevistador se relaciona

con el modo de “codificar” la informacion para transmitirla.

2) El canal: en la entrevista hay, por lo menos, dos canales: las palabras y los

gestos.

3) EIl instrumento para descifrar: los “receptores” de la informacion
(entrevistador y entrevistado) pueden interpretar (“descifrar’) los “mensajes” de

manera diferente.

4) El destino: a quien se pretende transmitir el mensaje. En este caso, para el

candidato el destinatario es el entrevistador y viceversa.

2.3.1.1 Etapas en la entrevista de seleccion

a) Preparacion de la entrevista

Las entrevistas de seleccion, determinadas o no, deben ser preparadas de
alguna manera.

En la entrevista de seleccion es necesario que el entrevistador se informe
respecto de los requisitos para ocupar el cargo que se va a proveer y de

las caracteristicas esenciales que debe tener el candidato.
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Esta informacion es vital para que el entrevistador pueda comprobar la
adecuacion de los requisitos del cargo y las caracteristicas personales del

aspirante.

b) Ambiente

El ambiente para una entrevista puede ser de dos tipos:

v’ Fisico: el local de la entrevista debe ser confortable y sélo para ese fin.
v' Psicoldgico: el clima de la entrevista debe ser ameno y cordial.

Una buena entrevista implica considerar varios aspectos, entre los cuales
se destacan:

e La atmdsfera debe ser agradable y la sala limpia, confortable, aislada y

sin muchos ruidos.

e En ella s6lo deben estar el entrevistado y el entrevistador.

e Como la espera es inevitable, debe haber suficientes sillas para que no
haya necesidad de esperar de pie. Deben colocarse diarios, revistas y

literatura, sobre todo, relacionados con la firma.

eToda entrevista tiene un proposito que debe ser determinado con
anticipacion.

oEl estudio previo de la informacién relacionada con la funcion vy el

candidato ayudara mucho en la entrevista.

La empresa carece de capacitacion al personal que esta entrevistando y
este es el paso mus importante ya que es la persona que tiene contacto

directo con el candidato y es donde tienen que observar sus fortalezas y
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debilidades, tambien se puede observar la manera de expresarse, las
plabras que dice.

Esta informacion es vital para que el entrevistador pueda, comprobar la
adecuacion de los requisitos del cargo y las caracteristicas personales del
aspirante, el ambiente tiene que ser confortable tanto para el entrevistado

como el entrevistador y sobre todo la entrevista debe ser amena y cordial.

c) Desarrollo de la entrevista

“El papel del entrevistador es de importancia capital en la entrevista. Lo
que se espera de un buen entrevistador es que tenga habilidad para lograr
que los entrevistados se sientan bien, mantenga un buen contacto con
ellos y obtenga la informacion deseada” (CUEVAS, 2010).

A partir del momento en que el entrevistado se marcha, el entrevistador
inicia la tarea de evaluacion del candidato, puesto que los detalles estan
frescos en su memoria, para lo cual se utiliza una hoja de evaluacion, y al
final se debe tomar cierta decision con relacion al candidato si fue
rechazado o aceptado.

Hasta este punto se llega para contratar al nuevo personal, como se puede
observar no se tiene pruebas de conocimiento o capacidad en donde se
puede ver las habilidades del candidato como ejemplo pueden ser:

a) Orales: preguntas y respuestas verbales

b) Escritas: preguntas y respuestas escritas

c) Especificas: cuando indagan conocimientos técnicos directamente

relacionados con el cargo de referencia.
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d) Terminacion de la entrevista

En esta etapa el entrevistador debera manifestar al candidato lo agradable
que fue haber mantenido la conversacion, al mismo tiempo que se le

agradece su participacion.

e) Evaluacion
A continuacion se anotara las observaciones del caso en el formulario de
evaluacion de la entrevista, y poder tomar ciertas decisiones con relacion
al candidato: si fue rechazado o aceptado.
2.3.2 Pruebas de conocimiento

Segun la manera como las pruebas se aplique, pueden ser:

a) Orales: preguntas y respuestas verbales

b) Escritas: preguntas y respuestas escritas

c) De realizacion: ejecucion de un trabajo, prueba de mecanografia o la

fabricacion de alguna pieza.

En cuanto al &rea de conocimientos, las pruebas pueden ser:
a) Generales: cuando tienen que ver con nociones de cultura o conocimientos
generales.
b) Especificas: cuando indagan conocimientos técnicos directamente
relacionados con el cargo de referencia.

2.3.3 Pruebas Psicométricas

“Las pruebas psicométricas se basan en las diferencias individuales que pueden
ser fisicas, intelectuales y de personalidad, y analizan como y cuénto varia la
aptitud del individuo con relaciéon al conjunto de individuos, tomado como
patrén de comparacion” (Garzon, 2012).
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En la seleccion de personal de la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A.
no se realiza la pruebas psicométricas, lo cual son muy importante al momento
de seleccionar al candidato adecuado para el cargo solicitado, anteriormente se
utilizaba las pruebas psicométricas en donde reflejaban:

1) Comprension verbal: principal factor encontrado en pruebas que incluyen
lectura, analogias verbales, frases en desorden, vocabulario, etc.

2) Factor numérico: se relaciona directamente con la rapidez y exactitud en la
realizacion de calculos matematicos sencillos.

3) Memoria asociativa: se identifica principalmente mediante pruebas de
memoria mecanica y apareamiento; incluye memaorizacion.

4) Factor rapidez perceptual: es la habilidad para percibir con rapidez y
exactitud detalles visuales, reconocer con rapidez similitudes y diferencias.

La falta de pruebas psicométricas existe un porcentaje alto de rotacion de
personal, este andlisis se obtiene en una comparacion del personal antiguo que
son trabajadores con mas afios que tienen en la empresa, y ellos si les realizaron
pruebas antes de ingresar a laborar, mientras que el personal nuevo que es donde

existe mayor rotacién de personal no han dado ningln tipo de prueba.

2.3.4 Pruebas de Personalidad
En esta etapa se interrogara sobre el motivo y grado de interés que el candidato
posee acerca del trabajo que solicita, se interrogara ademas cudl es el area de su
preferencia y el sueldo que aspira, que informacion posee acerca de la
institucion y sus objetivos y cuales son las metas del aspirante a mediano y largo

plazo.
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2.3.5 Técnicas de Simulacion
Cada persona representa los papeles mas caracteristicos en forma de
comportamiento, bien sea de manera aislada o en interaccion con otras personas.

Establece vinculos que son los habituales o intenta establecer nuevos vinculos.

2.4 PASOS DEL PROCESOS DE SELECCION

Los pasos para el proceso de seleccion para el area de Talento Humano son:

1.- Entender cuéles son las necesidades que requiere la vacante.

2.- ldentificar si la persona seleccionada tiene realmente la capacidad, conocimiento y
experiencia requerida para el puesto.

3.- Analizar las caracteristicas personales y profesionales del personal reclutado, como
edad, estado civil, conocimientos de lo solicitado, etc.

4.- Mirar si el candidato idoneo cumple con la autoconfianza y el compromiso.

5.- Analizar el curriculum vitae, para identificar de forma objetiva si el candidato
cumple con las caracteristicas solicitadas para el puesto.

6.- Dar induccion sobre el puesto, tanto técnica como social.

7.- Realizar un analisis mas profundo del candidato, mediante la aplicacion de pruebas
psicoldgicas individuales y grupales.

8.- Aqui se realiza una entrevista avanzada, es la parte dura, porque se explora su vida
personal y la familiar, se conoce su situacion econémica, carencias y caracteristicas de
personalidad.

9.- Se presentan los candidatos finales, a quien tomara la decisién para incorporar al
mas idéneo para el puesto.

10.- Se redactard el informe final del proceso de reclutamiento y seleccion del

candidato.
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11.- Documentar la informacion obtenida en la entrevista
Finalmente se incorporardn el informe al curriculum vitae el resultado de las
entrevistas realizadas, lo cual se determina porque es la persona ideal para cubrir el

puesto.

2.5 ANALISIS DEL PUESTO

2.6.

“Se encontrd que el puesto es donde se realizan varias tareas. El tipo de puesto
depende de la naturaleza y caracteristicas de las tareas. Algunos métodos describen las
labores en si y otros detallan sus caracteristicas”. (SPECTOR, 2000)

La mayor parte de la informacion de los anélisis de puestos viene de cuatro fuentes
diferentes:

a) Analistas de puestos

b) Personas relacionadas con el puesto

c) Supervisores y

d) Observadores entrenados.

MANUAL DE FUNCIONES

“Es un documento que recopila las diferentes funciones o puestos de trabajo de una
organizacion, nos ayuda a definir los correctos puesto de trabajado par cado uno de los
colaboradores”. (EMPRESARIAL, 2016)

El manual de funciones es un documento formal donde se reflejan los resultados del
andlisis de puestos realizado previamente, en el cual tenemos las funciones especificas
para el area operativa, en donde indicamos:

v Puesto de trabajo

v" Formacion Académica

v' Experiencia
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v Aptitudes
v" Actitudes
v" Descripcion de las funciones del puesto de trabajo.

Cabe recalcar que en el area administrativa no se tiene un manual de funciones.

2.6.1. Finalidad
Dirigir, planificar, y coordinar las actividades generales de cada uno de los
departamentos.

Impulsar, mantener y desarrollar la gestion de la calidad total en la empresa.

2.7 REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

La empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A, cuenta con el reglamento interno de
trabajo aprobado por el MRL, el mismo que se realiza la entrega a cada uno del
personal que ingresa a laborar en la empresa.
Donde se encuentra las diferentes sanciones, beneficios, prohibiciones y documentos
que debe de presentar al momento de ser parte de la empresa.
En dicho reglamento existen los porcentajes de sanciones para el trabajador como son:
v" Amonestacion verbal
v Amonestacion escrita
v Sancion con el 10% de descuento del sueldo basico del trabajador, denominada
falta grave.

2.7.1 Obligaciones Generales del Empleador

Son obligaciones generales de Cobranzas del Ecuador S.A. Recaudadora, de

conformidad a lo establecido en el articulo 434 del Codigo de Trabajo.
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Proporcionar gratuitamente equipos de proteccion personal y colectiva acorde a
los puestos de trabajo, y vigilar y supervisar que sean utilizados de forma
adecuada;

1. El empleador estd obligado a cancelar los beneficios que dicta la ley al
trabajador.

2. El empleador tiene la obligacion de afiliar a su trabajador desde el primer dia
de trabajo: IESS, MRL

3. Entregar al personal, de acuerdo al puesto de trabajo que desempefian, los
implementos necesarios para la ejecucion del mismo;

4. Mantener un sistema de registro y notificacién de accidentes de trabajo,
incidentes y enfermedades laborales y, ademas, de los resultados de las
evaluaciones de riesgos realizadas y de las medidas de control,

5. Conservar y poner a disposicion de los trabajadores, asi como las autoridades
competentes, la documentacion que sustenta la Gestion de la Seguridad y Salud en
el trabajo.

6. Programar y vigilar que los trabajadores se someten a los exdmenes médicos
pre ocupacionales acorde a los riesgos a que estan expuestos en sus labores;

7. Capacitar y adiestrar al personal nuevo que ingresa a trabajar en la empresa,
advirtiendo de los factores de riesgo a los que esta expuesta y la forma de
prevenirlos.

8. Elaborar planes y programas de Seguridad y Salud en el trabajo, dirigidos a sus
trabajadores y conocer los informes o recomendaciones que se reciban sobre

prevencion de riesgos.
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CAPITULO I

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL ACTUAL

La empresa Cobranzas del Ecuador S.A. Recaudadora su experiencia, adquirida durante
estos afios por Recaudadora Chile se encuentra ahora en Ecuador, en el desarrollo
estratégico de una estructura organizacional basada en sistemas administrativos, operativos
y de informacion, apoyados por una infraestructura y cobertura que en conjunto estan
orientados a dar respuestas especificas a las necesidades de sus clientes bajo un concepto

de Calidad en el Servicio.

3.1 MISION
Potenciar la rentabilidad de nuestros clientes mediante la prestacion de servicios de
cobranzas, compra de cartera, tele marketing, verificacion y actualizacion de datos, a
través de la aplicacién de procesos con altos estandares de calidad, una estructura
tecnoldgica y administrativa apropiada para satisfacer sus necesidades y expectativas,

apoyados en el desarrollo de nuestro capital humano.

3.2 VISION
Ser lideres a nivel nacional en la prestacion de servicios de administracion de cartera 'y
complementarios a empresas de mercados masivos, comprometidos en la satisfaccion
de las necesidades de nuestros clientes, el mejoramiento continuo de los procesos, el
desarrollo integral de nuestro personal y la generacién de valor para nuestros

accionistas.
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3.3 OBJETIVOS
Cobranzas del Ecuador S.A se ha desarrollado tecnoldgica y profesionalmente para
prestar sus servicios a empresas de diversos sectores, como el sector financiero,
servicios, productivo, casas comerciales, telecomunicaciones, y otros. Avalando su
desempefio en la seriedad de sus ejecutivos en el cuidadoso y confidencial manejo de

la informacioén.

3.4 SLOGAN

A la vanguardia de las cobranzas en el Ecuador.

Figura 4: Logotipo Cobranzas del Ecuador S.A
Fuente: Cobranzas del Ecuador S.A

3.5 MANUAL DE FUNCIONES COBRANZAS DEL ECUADOR S.A
A continuacién se detalla los descriptivos de perfiles del area operativa Call Center

(telefonicos, supervisores y domiciliarios).




Tabla 1: Funciones del puesto Ejecutivo Telefénico

PUESTO DE TRABAJO

Puesto de EJECUTIVO TELEFONICO

trabajo:

Formacion: Bachiller

Experiencia: 6 meses

Aptitudes: Técnicas de cobranza, atencion al cliente,
negociacion, manejo de office basico, recopilacion
de informacion, escucha activa.

Actitudes: Presencia personal, paciencia, ordenado, cortesia,

seguridad, persistencia.

Descripcién del
proceso
productivo que
desempeiia en
el puesto de

trabajo:

Realizar la gestion de cobranza telefénica de los
deudores asignados. Aplicar las pautas de
negociacion de acuerdo a las politicas y estrategia
del cedente, registrar la respuesta del resultado de la
gestion efectuada, recopilar y registrar informacién
adicional del deudor en el sistema de gestion.
Realizar la investigacion de clientes no ubicables a
través de las base de datos y herramientas que cuenta
la empresa para el efecto. Participar en las clinicas

de cobranza domiciliaria.

Elaborado por: Dr. Gustavo Arias/ Viviana Jiménez
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Tabla 2: Funciones del puesto Supervisor Telefonico

PUESTO DE TRABAJO

Puesto de SUPERVISOR TELEFONICO
trabajo:
Formacion: Bachiller / Tecnélogo Administracion de Empresas
Experiencia: 12 meses
Manejo de personal, técnicas de cobranza, atencion al
Aptitudes: cliente, negociacion, manejo de office, escucha activa,
manejo de reclamos.
Actitudes: Presencia personal, paciencia, ordenado, cortesia,

seguridad, persistencia.

Descripcion del
proceso

productivo que

Determinar los turnos rotativos para los ejecutivos
telefonicos. Controlar y verificar la asignacion de

carteras. Supervisar la gestion de cobranza telefonica.

desempefia en Difundir y controlar el cumplimiento de politicas,

el puesto de estrategias y campafias determinadas por los cedentes

trabajo: y ejecutivos de cuenta. Elaborar reportes de gestion.
Coordinar la realizacion de las clinicas de cobranza.
Supervisar la gestion de cobranza telefénica de los

Tareas y/o ejecutivos telefénicos, controlar el cumplimiento de

funciones que
realiza en el

puesto:

los resultados de cobranzas, establecer y controlar los
turnos rotativos, establecer en el sistema de gestion las
campafias de cobranza, realizar auditorias de calidad

de las llamadas telefonicas, capacitar y difundir las

Elaborado por: Dr. Gustavo Arias/ Viviana Jiménez
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Tabla 3: Funciones del puesto Supervisor Domiciliario

PUESTO DE TRABAJO
Puesto de SUPERVISOR DOMICILIARIO
trabajo:
Formacion: Bachiller
Experiencia: 12 meses
Manejo de personal, técnicas de cobranza, atencion al
Aptitudes: cliente, negociacion, manejo de office, escucha activa,
manejo de reclamos.
Actitudes: Presencia personal, paciencia, ordenado, cortesia,

seguridad, persistencia.

Descripcion del

Zonificar la cartera entregada para la gestion de

proceso cobranza en terreno, asignar la cartera al personal a

productivo que cargo, realizar auditorias de seguimiento y control en

desempefia en terreno. Difundir y controlar el cumplimiento de

el puesto de politicas, estrategias y campafas determinadas por los

trabajo: cedentes y ejecutivos de cuenta. Elaborar reportes de
gestion. Elaborar reportes de gestion. Coordinar la
realizacion de las clinicas de cobranza.

Tareas y/o Zonificar la cartera, supervisar la gestion de cobranza

funciones que en terreno, realizar auditorias en campo, controlar el

realizaen el cumplimiento de los resultados de cobranzas, y uso de

puesto: los recursos asignados, capacitar y difundir las

politicas de cobro de los cedentes y ejecutivos de
Cuenta.

Herramientas o
maquinaria de
trabajo
utilizados:

Equipo de computacion (CPU), GPS

Competencias:

Escucha activa, hablado, operacion de equipos,
destreza matematica, persuasion, trabajo en equipo,
manejo de recurso humano, conocimiento de la zona
geografica de la ciudad.

Capacitaciones:

Manejo de personal, trabajo en equipo, negociacion,
técnicas de cobranzas, office

Horario de
trabajo:

9h00 a 18h00

Elaborado por: Dr. Gustavo Arias/ Viviana Jiménez
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Tabla 4: Funciones del puesto Ejecutivo Domiciliario

PUESTO DE TRABAJO

Puesto de EJECUTIVO DOMICILIARIO

trabajo:

Formacion: Bachiller

Experiencia: 6 meses

Aptitudes: Técnicas de cobranza, atencion al cliente, negociacion,
manejo de office bésico, conocimiento del territorio de
la ciudad

Actitudes: Presencia personal, paciencia, ordenado, cortesia,

sequridad, persistencia.

Descripcion del

Organizar las fichas de los clientes para el ingreso en

proceso la hoja de ruta. Realizar la gestion de cobranza en

productivo que terreno para su posterior ingreso al sistema. Entrega de

desempefia en recibos de pago. Realizar el sequimiento y

el puesto de confirmacion de compromisos de pago incumplidos.

trabajo: Realizar la investigacion de clientes no ubicables a
través de las base de datos y herramientas que cuenta
la empresa para el efecto.

Tareas y/o Recuperar en terreno los valores vencidos de las

funciones que diferentes carteras mediante el cumplimiento de

realiza en el procedimientos y pautas de negociacion, establecidas

puesto: por cada cedente para lograr las expectativas tanto del

cliente como de la empresa.

Herramientas o
maquinaria de

Equipo de computacion (CPU), GPS.

trabajo

utilizados:

Exigencias

funcionales:

Competencias: Escucha activa, hablado, operacion de equipos,
destreza matematica, persuasion

Capacitaciones: Negociacion, técnicas de cobranzas, office basico

Horario de 9h00 a 18h00 con una hora para alimentacion

trabajo:

Elaborado por: Dr. Gustavo Arias/ Viviana Jiménez
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3.7.
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ANALISIS.- EI manual de funciones de la empresa Cobranzas del Ecuador S.A
facilita el control y la mejora de produccion de servicios en donde indica: el puesto de
trabajo, formacion, experiencia, aptitudes, actitudes, funciones del puesto, capacidades
y horario de trabajo, todo esto ayuda a desarrollar una valoracion de puesto de trabajo
de esta manera los resultados de la organizacion de cada uno de los puestos tendran un
buen desempefio, esto sucede en los cargos operativos, cabe indicar que no se cuenta
con un manual de funciones en el area administrativa .

El equipo estd conformado por profesionales con amplias aptitudes de liderazgo,
compromiso, eficiencia, exactitud y trabajo conjunto que permiten brindar un servicio

con calidad y calidez.

MATRIZ FODA
A continuacion se presenta el FODA de la Empresa Cobranzas del Ecuador S.A, tal

cual se cita en el objetivo No 2 de la presente tesis:



Tabla 5: Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Servicio de alta calidad

Competencia Limitada

Se maneja el trabajo en equipo diario

Continuo crecimiento de la red con
carteras con terceros.

Calidad Servicio al cliente

Personal capacitandose diariamente

Alianzas estratégicas con cedentes a
terceros

Tecnologia es avanzada para las
actividades a realizar

Evaltian presupuesto de forma periodica

Atiende a todas [as personas que

requieren abonar
DEBILIDADES AMENAZAS
Alta rotacion de personal Posibles competidores

No cuenta con un manual de seleccion
completo de [aempresa

Personal puede no serfieles

Duplicidad en las actividades que realiza
el personal de la empresa

Usuarios inconformes con la gestion

No maneje pruebas Ténicas ni
Psicométricas

Elaborado por: Viviana Jiménez
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ANALISIS FODA.- Una vez analizado el FODA, se evidencia las siguientes
debilidades:

v Alta rotacion de personal, se da porque las indicaciones no son claras al
momento de la entrevista.

v No cuenta con un manual de seleccion completo de la empresa, y esto
perjudica a la empresa porque no cuenta con un perfil de cargo, y requerimientos que
estén asociados a su funcion.

v Duplicidad en las actividades que realiza el personal, no se puede dar tantas

actividades ya que puede hacer mal, lo mejor es darle una tarea especifica.

ESTRUCTURA ORGANIGRAMA

“Estructura organizacional es el conjunto de todas las formas en que se divide el
trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas”. (Mintzberg,
2012).

COBRANZAS DEL ECUADOR S.A cuenta con un organigrama totalmente claro en
donde nos permite analizar su estructura a simple vista y mostrar la informacién como
son los nombres de las personas de cada departamento que compone la empresa y su
relacion jerarquica dentro de la entidad, con la finalidad de trasmitir una informacion

facil de comprender, el cual presentamos a continuacion:



Figura 5:

Organigrama Cobranzas del Ecuador S.A
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3.8.1 Numero de personas que conforman el organigrama:

Tabla 6: Organigrama nimero de trabajadores

NOMBRE DEL CARGO NUMERO DE PERSONAS
Presidente 1
Gerente General 1

Ejecutivo Gerencia 1
Gerente Soporte 1
Gerente del Negocio 1

Ejecutivo del Negocio 1
jefe Departamento Contabilidad 1

Ejecutivo Contabilidad 2
jefe Departamento Legal/T.Humano 1

Ejecutivo Legal 2
jefe Departamento Tesoreria/Servicios 1

Ejecutivo Tesoreria y Servicios 4
jefe Departamento Sistemas 1

Ejecutivo Soporte Técnico 4
jefe Departamento Cedentes 1

Ejecutivo Telefonico 65

Ejecutivo Domiciliario 7
jefe Departamento Guayaquil 1

Ejecutivo Telefonico 33

Ejecutivo Domiciliario 7

TOTAL 136

Elaborado por: Viviana Jimenez

ANALISIS.- Dentro de la estructura organica, se evidencia que existe 136

personas en la Empresa Cobranzas del Ecuador S.A, cabe indicar que el motivo
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del andlisis del proyecto de tesis es el personal que labora en el area de Call
Center en la agencia de Quito, lo que nos da un total de 72 empleados, siendo

esto un porcentaje para la empresa del 53% del total de su personal.

3.9 TAMANO DE MUESTRA PARA ENCUESTA
Para poder llevar a cabo la encuesta, se tomd la muestra como se presenta a

continuacion, en donde el valor de la muestra es de 72 encuestas por realizar.

Tabla 7: Formula Muestra
n— 2PN
Z2PQ + Ne?
Donde:
n= Tamafo de la muestra
Z=nivel de confiabilidad 95%; Z=1.96
P=Probabilidad de ocurrencia: 0.5
Q= Probabilidad de no ocurrencia: 0.5
e= error: 0.05 (5%)
N= Poblacion

B (1.96)*(3.14)*(136)
- (0.5)2(136 — 1) + (1.96)2)(3.14)2

n

384 #9.85 = 136
n =
0.25(135) + (3.84)(9.85)

5144.06
n=
3375 +3782

n=718745=72
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3.10. CONTENIDO ENCUESTA
EMPRESA COBRANZAS DEL ECUADOR S.A RECAUDADORA

Objetivo: Realizar una investigacion de campo que ayude a obtener datos reales y
eficientes para proponer un Plan de Mejoramiento de Seleccion de personal en el
area de Call Center para la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A.
RECAUDADORA ubicada en la ciudad de Quito en la Av. Jorge Washington E5-11
y Juan Ledén Mera.

Instrucciones: Conteste con la mayor sinceridad posible las siguientes preguntas:

DATOS INFORMATIVOS

GENERO
F M

CUESTIONARIO

1.- ¢Cbmo se entero que existian una vacante para el area de call center?
Redes Sociales
Periddico
Anuncio Laboral
Conocidos
Otros

2.- ¢ Al momento de acudir a la entrevista en la empresa Cobranzas del Ecuador S.A
le realizaron alguna prueba Psicométrica?

Sl NO

3.- ¢ Cuantas entrevista le realizaron en el proceso de seleccion?
Una

Dos
Tres 0 més

Ninguna
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4.- ¢ Al momento de acudir a la entrevista en la empresa Cobranzas del Ecuador S.A
le realizaron alguna prueba Técnica?

Sl NO

5.- ¢ Al momento de ingresar a laborar le dieron algun tipo de induccion?

Sl NO

6.- ¢ Le indicaron al momento de ingresar cuales eran sus funciones?

Sl NO

7.- ¢Le entregaron sus insumos para inicio de sus labores?

Sl NO

8.- ¢ Cudles fueron los factores para ingresar a la empresa?

Crecimiento profesional
Conocimiento de nuevas actividades
Necesidad Persona

Otros _ Especifique

9.- ¢ Cree usted que el nivel de rotacidn del personal en la organizacién es alta?

Sl NO

10.- ¢Existe una adecuada comunicacion entre todos los miembros de la
organizacion?

Sl NO
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3.11. TABULACION DE LA ENCUESTA

Preguntal.- ; COmo se entero que existia una vacante para el area de Call Center?

Tabla 8: Tabulacién de la pregunta N°1

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAIJE
Anuncio Laboral 14 19.4%
Conocidos 56 77.8%
Otros - Especifique 0 0.00%
Periddico 0 0.00%
Redes Sociales 2 2.78%
TOTAL 72 100%

Como se entero que existia una vacante
para el area de call center

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%

77.8%

30.0% 19.4%
20.0%
10.0% :. 0.0% 0.0% 2:8%
0.0% I
Anuncio Conocidos Otros- Periddico  RedesSociales
Laboral Especifique

Figura 6: Pregunta 1. ; Cdmo se entero que existia una vacante?

ANALISIS.- De acuerdo a los resultados obtenidos de 136 personas encuestadas,
77,8% personas se enteraron que existe una vacante por conocidos, esto puede ser
negativo en la seleccion de personal ya que se utiliza una amistad para poder ingresar
a laborar pero no por sus méritos sino porque es amigo de un amigo, el 19,4%

personas por anuncio laboral, mientras que el 2,8% por redes sociales.
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Pregunta 2.- ;Al momento de acudir a la entrevista en la empresa Cobranzas del

Ecuador S.A. le realizaron alguna prueba Psicométrica?

Tabla 9: Tabulacién de la pregunta N°2

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAJE
S| 27 37.5%
NO 45 62.5%
TOTAL 72 100%

Le realizaron Prueba Psicométrica

70.00%

62.50%

60.00%

50.00%

37.50%

40.00%
5 NO

30.00% S|

20.00%

10.00%

0.00%
NO S

Figura 7: Pregunta 2. ; Al momento de acudir a la entrevista le realizaron Prueba Psicométrica?

ANALISIS.- Segun los resultados obtenidos del 100% de la empresa Cobranzas del
Ecuador S.A el 62.50% no le realizaron ninguna prueba Psicométrica, esto es malo
para la empresa porque no se puede saber con exactitud su creatividad ni
pensamiento l6gico del trabajador antes de ingresar a la empresa, el 37,50% afirman
que si les realizaron las pruebas psicométricas, pero aun sigue siendo un porcentaje

bajo en la empresa.
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Pregunta 3.- ;Cuantas entrevistas le realizaron en el momento de seleccion?

Tabla 10: Tabulacion de la pregunta N°3

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAIJE
Una 11 15.3%
Dos 20 27.8%
Tres o mas 41 56.9%
Ninguna 0 0.0%
TOTAL 72 100.0%

Cuantas entrevistas le realizaron en laseleccion

56.94%

27.78%

15.258%

0.00%

Dos Ninguna Tres o mas Una

Figura 8: Pregunta 3. ¢ Cuéntas entrevistas le realizaron en el momento de seleccién?

ANALISIS.- Segun los resultados obenidos de 136 personas encuestadas el 56.94%
indican que les realizaron mas de tres entrevistas, por lo que es bueno para poder
hacer bien la seleccién de personal, asi podemos tener diferentes comentarios de las
personas que se va a contratar, el 27.78% les realizaron dos entrevistas mientras que

el 15,28% indica que solo les realizaron una entrevista.
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Pregunta 4.- ; Al momento de acudir a la entrevista en la empresa Cobranzas del

Ecuador S.A. le realizaron alguna Prueba Técnica?

Tabla 11: Tabulacion de la pregunta N°4

RESPUESTAS ENCUESTADOS [PORCENTAIJE
S| 25 34.7%
NO 47 65.3%
TOTAL 72 100.0%

Figura 9: Pregunta 4. ; Al momento de acudir a la entrevista le realizaron Prueba Técnica?

ANALISIS.- Del total de las personas encuestadas el 65,28% no les realizaron una
Prueba Técnica mientras que el 34,72% si les realizaron una prueba técnica.

Lo que significa que en el proceso de seleccién de personal no esta tomada en
cuenta la prueba técnica y esto seria una debilidad para la empresa porque con esta
prueba se puede buscar o conocer las habilidades y competencias de las personas

para el ingreso a la empresa.
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Pregunta 5.- ¢ Al momento de ingresar a laborar le dieron algun tipo de induccién?

Tabla 12: Tabulacion de la pregunta N°5

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAJE
S| 72 98.6%
NO 1 1.4%
TOTAL 73 100.0%

Al momento de ingresar alaborar le dieron algun
tipo de induccion

120.00%
98.63%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%
1.37%

0.00%
NO S|

Figura 10: Pregunta 5. ¢, Al momento de ingresar a laborar le dieron algin tipo de induccion?

ANALISIS.- Segun los datos obtenidos el 98,63% de las personas encuestadas han
recibido algun tipo de induccion al momento de ingresar a laborar y apenas un
1,37% no han recibido.

Lo que significa que las personas van a tener un buen conocimiento sobre el puesto

que estan aplicando y poder llegar a los objetivos establecidos por le empresa.
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Pregunta 6.- ¢Le indicaron al momento de ingresar cuales serian sus funciones?

Tabla 13: Tabulacion de la pregunta N°6

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAIJE

S| 67 93.1%
NO 5 6.9%
TOTAL 72 100.0%

éLeindicaron al momento de ingresar
cuales seerian sus funciones?

100.00%

80.00%

0,
60.00% ENO

40.00% LE

20.00%

6.94%
B S
0.00% -

Figura 11: Pregunta 6. ¢ Le indicaron al momento de ingresar cuales serian sus funciones?

ANALISIS.- Segun los datos obtenidos el 93,06% de las personas encuestadas les
indicaron cuales serian sus funciones al cargo que estan aplicando y apenas un
6.94% no han recibido claramente sus funciones al area que se van a desempefiar.

Lo que significa que en este proceso de funciones estan bien direccionados los
trabajadores y por ende no va existir mucha rotacion por este punto que

mencionamos.



Pregunta 7.- ¢Le entregaron insumos para inicio de sus labores?

Tabla 14: Tabulacion de la pregunta N°7

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAJE

S| 67 93.1%
NO 5 6.9%
TOTAL 72 100.0%

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Le entregaroninsumos parainicio de sus labores

0,

Q23O
J5.U07

6.94%

B

NO S|

Figura 12: Pregunta 7. ¢Le entregaron insumos para inicio de sus labores?
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ANALISIS.- Segun los datos obtenidos el 93,06% de las personas encuestadas les

entregaron insumos para sus labores, 1o que es bueno para que tengan un buen

manejo en el &rea que estan aplicando, cabe mencionar que tienen que estar en buen

estado que no afecte a su salud, y el 6.94% indican que no les entregaron lo que

perjudica a los trabajadores porque no pueden hacer bien su trabajo.



42

Pregunta 8.- ;Cuales fueron los factores para ingresar a la empresa?

Tabla 15: Tabulacion de la pregunta N°8

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAIJE
Crecimiento profesional 38 52.8%
Conocimientos de nuevas actividades 10 13.9%
Necesidad personal 24 33.3%
Otras - especifique 0 0.0%
TOTAL 72 100.0%

Figura 13: Pregunta 8. ; Cudles fueron los factores para ingresar a la empresa?

ANALISIS.- Segun los resultados obtenidos el 52,78% ingreso a la empresa por
crecimiento profesional, esto significa que el personal ingreso a la empresa por
auto_ superacion pero si al momento de la entrevista no les indican que no pueden
ascender o por lo horarios no les ayudan con los horarios para estudiar es cuando
existe rotacion de personal, el 33,33% por necesidad personal y el 13,89% por

conocimientos de nuevas actividades.
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Pregunta 9.- ¢Cree usted que el nivel de rotacion del personal en la organizacion

es alto?

Tabla 16: Tabulacion de la pregunta N°9

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAJE
S| 52 72.2%
NO 20 27.8%
TOTAL 72 100.0%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Cree usted que el nivel de rotacion del
personal en la organizacion es alta

Sm—— 27.78%

72.22%

NO

S|

Figura 14: Pregunta 9. ¢ Cree usted que el nivel de rotacién del personal en la organizacion es alto?

ANALISIS.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 72,22% afirman que el nivel

de rotacion en la empresa es alta y esto afecta a la empresa debida que toca estar de

forma constante dandoles las indicaciones para que el personal pueda ser mas

eficiente y efectivo con las funciones que se les indica y ser mas claro con ellos al

momento de la entrevista, y el 27,78% estan en desacuerdo.
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Pregunta 10.- ;Existe una adecuada comunicacion entre todos los miembros de la

organizacion?

Tabla 17: Tabulacién de la pregunta N° 10

RESPUESTAS ENCUESTADOS | PORCENTAJE
S| 47 65.3%
NO 25 34.7%
TOTAL 72 100.0%

Existe una adecuada comunicacion entre todos
los miembros de la organizacion

70.00% 65-28%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% -

20.00% -

10.00% -

0.00% -
NO S|

Figura 15: Pregunta 10. ¢ Existe una adecuada comunicacién entre todos los miembros de la

organizacion?

ANALISIS.- De acuerdo a los resultados obtenidos el 65,28% afirman que si
existe una adecuada comunicacion entre todos los miembros de la organizacion y
esto favorece a la organizacion debido ha que cualquier inconveniente que se
presente todos los funcionarios podran resolver, y el 34,72% indican que la
comunicacion no es adecuada lo que seria muy malo para la empresa porque es un

porcentaje considerable.
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SINTESIS CAPITULO Il

Cobranzas del Ecuador S.A es una empresa reconocida a nivela nacional por su la
prestacion de servicios de cobranzas, compra de cartera, tele marketing,
verificacion y actualizacion de datos para instituciones financieras.

Para verificar el motivo de la rotacion del personal, realizamos una matriz FODA,
en donde se evidencia como debilidad que no existe un manual de seleccion
completo por lo que no se cuenta con un perfil de cargo, ni funciones para todas las
areas de la empresa, lo cual es muy importante porque cada entrevista que se realice
tienen que indicar cuales son sus funciones al cargo que estan aplicando.

Adicional se realizo una encuesta para el area operativa con preguntas de seleccion
de personal, y segun los resultados que obtuvimos, la alta rotacion se puede dar
porque la mayor parte del personal es contratado por conocidos (recomendados), no
les realizaron pruebas de admision, como son: Pruebas Técnicas y Pruebas
Psicométricas, lo cual ayuda para saber la creatividad y comportamiento l6gico del

candidato.



CAPITULO 111

4. MANUAL DE SELECCION DE PERSONAL

Tabla 18: Manual de seleccién personal

NOMBRE COMERCIAL

EMPRESA COBRANZAS DEL ECUADOR S.A

NOMBRE CONTACTO DR. GUSTAVO ARIAS

CARGO JEFE TALENTO HUMANO

CORREO garias@recsa.com.ec

FONO: 2999800 EXT 9826

4.1 OBJETIVO
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El Manual de seleccidn es establecer roles de seleccion de personal que ingresaran a

laborar en el area de call center , para asi lograr una equidad en conceptos y

procedimientos.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un procedimiento general de seleccion de personal idoneo y apto para

los cargos que soliciten .

e Contar con una base de candidatos elegibles para brindar un tiempo de respuesta

acorde a las necesidades de la organizacion.

e Difundir oportunidades para las personas que laboran en el empresa y que puedan

ser tomadas en cuenta para los cargos vacantes.


mailto:garias@recsa.com.ec
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4.3 POLITICAS

1.

El manual de Seleccion de Personal se aplicara a nivel nacional en forma
obligatoria.

En las Agencias en donde no exista la presencia del departamento de Recursos
Humanos es responsabilidad del Agente efectuar las entrevistas para la seleccion de
personal en cargos operativos.

En todas las vacantes primero se tomara en cuenta al personal interno para que
participe en dicho proceso siempre y cuando cumplan con el perfil requerido para
la vacante.

En el caso de creacion de vacantes, solo los Gerentes de area estan facultados para
definir los pardmetros de contratacion.

Recursos Humanos ingresara obligatoriamente todas las hojas de vida que recepte
al sistema interno de Reclutamiento del Personal.

En el proceso de seleccion del personal siempre debera participar el departamento
de Recursos Humanos en conjunto con el Jefe, Gerente de ‘rea y/o Agente de
Sucursal.

Se tomara en cuenta para la decision final de contratacion a una terna conformada
por candidatos que hayan obtenido las mejores calificaciones de todo el proceso de
seleccion, no recomendados.

Para efectos de la suscripcion del contrato de trabajo y el ingreso en la nébmina, el
personal elegido debera obligatoriamente adjuntar todos los documentos, maximo

en 5 dias.
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9. Todo el personal que ingrese a la organizacion antes de cumplir los noventa dias,
deberé ser evaluado ineludiblemente. Las personas que tengan un puntaje inferior a
treinta puntos se dar por terminada la relacion laboral.

10. El Jefe de Recursos Humanos debe encargarse que todos los pasos se cumplan bajo
la secuencia establecida.

4.4 PROCESOS DE RECLUTAMIENTO

El criterio general es convocar, evaluar y seleccionar al personal idéneo que retna los

requisitos necesarios relativos a educacion, formacion y experiencia, potencial de

desarrollo y habilidades respecto de los lineamientos generales de la Institucién y los
requerimientos especificos del departamento, para lo cual se deberd cumplir el proceso
que se detalla a continuacion:

4.4.1 ACTIVACION DEL PROCESO DE SELECCION

Los puestos de trabajo se proveeran de conformidad con lo determinado en el
presente instructivo y en atencion a la naturaleza de las funciones, competencias
y necesidades de la institucion.

La jefatura del Departamento analiza la contratacion y las competencias
requeridas para el cargo de acuerdo al perfil establecido, asi debera verificar que
la remuneracién este de acorde a lo establecido por el acuerdo ministerial.

El Departamento de Talento Humano enviara evaluacion del personal al
Departamento de Produccion para que tomen la decision en conjunto si esta apto
0 no para el cargo, y poder definir las fases relevantes del proceso en donde

estan las fechas y los plazos estimados para cada fase.
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4.4.2 DEFINICION DE PERFILES
En caso de que el analista de seleccion detectara alguna inconsistencia en el
perfil requerido, deberad informar a su superior, el Encargado de Desarrollo y
Formacion para actualizar el perfil correspondiente.

4.4.3 DIFUSION DEL PROCESO
Para la difusion del proceso se consideraran las fuentes de reclutamiento que
pueden ser al mismo tiempo, internas y externas.
Difusion interna.- Esta alternativa busca otorgar a los colaboradores
oportunidades de difusion masiva para que todos tengan acceso a la publicacion,
mediante un correo electronico.
Difusion externa.- Se utilizada para que personas externas puedan acceder a la
oferta laboral en el portal de RECSA trabaja con nosotros, se llena los datos

solicitados y automaticamente nos lleva la hija de vida.

m INICIO ~ ;QUIENES SOMOS? ~ SERVICIOS ~ TECNOLOGIA ~ SUCURSALES  CLIENTES  CONTACTO

TRABAJA CON NOSOTROS

Estamos en permanente crecimiento y buscamos tener
siempre el mejor equipo

Datos Personales

Nombre *

Nombre Apellido
Fecha de nacimiento *

Direccién *

Direccién

Ciudad ZIP / Codigo Postal

Datos Laborales

Figura 16: Pagina web RECSA trabaja con nosotros
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Fuente: www.recsa.com

4.5 ETAPA DE SELECCION
Analisis Curricular
El analista de Reclutamiento y Seleccidn realiza la preseleccion de los candidatos a
través de la revision curricular, valorizan los estudios universitarios, estudios de
postgrado, cursos de capacitacion, dominio de idiomas extranjeros, manejos de
tecnologias de la informacion, segun los requisitos que se hayan definido en el area de
talento humano
Los postulantes que cumplan con el puntaje minimo requerido, seran considerados
para pasar a la etapa siguiente, siendo citados mediante correo electronico y por
teléfono.
Aplicacion de pruebas Técnicas / Psicométricas
En el caso que se decida aplicar una prueba técnica, en la que se evalian habilidades
en el area del cargo, ésta serd preparada por el area solicitante y el analista de
reclutamiento y seleccion a fin de definir area de evaluacion y pautas de medicion. Las
evaluaciones deben aplicarse por el analista que realiza el proceso en conjunto con
jefatura o algin colaborador del &rea solicitante a fin de aclarar dudas que presenten
algunos postulantes durante la ejecucion.
Seréa de exclusiva responsabilidad de la contraparte hacer llegar la prueba técnica con
la debida antelacion al dia de la cita, estimandose en menos de 48 horas.
En el caso de pruebas psi colaborales, deberdn estructurarse sobre bases que
consideren una evaluacion cuantificable y estandarizada que permita resultados
comparables entre los postulantes. El instrumento escogido sera en funcion del cargo y
la evaluacion puede realizarse de manera simultdnea o sucesiva, lo que debera ser

informado antes de iniciar el proceso de aplicacion de pruebas.
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Entrevista de valoracion global

Finalizado los procesos anteriores y ya contando con los candidatos idoneos, se retinen
con el comité de seleccidon (talento humano, supervision, jefe de produccion),
indicaran cudl de los candidatos pasan esta fase y les llama a una entrevista.

En la entrevista que se les realiza  es con una duracién de 15 a 30 minutos que
permite una valoracion preliminar del candidato, basada en las siguientes
apreciaciones:

e Trayectoria laboral

e Experiencia y conocimiento en el ejercicio del cargo

e Explorar fortalezas y debilidades

e Explorara motivaciones, valores e intereses.

e Proyeccion en el cargo

e Conocer disponibilidad para asumir funciones

En esta etapa, los integrantes del comité para la seleccion de personal definen
candidatos idoneos a ocupar el cargo mediante una evaluacion de la entrevista, en
donde consta el nombre del candidato y se incluye una nota individual y al final la
nota de cada persona que le entrevistd y finalmente la firma del responsable y la
respectiva observacion si acepta que se quede o por qué fue rechazada al cargo.

Como complemento se indica a la asistente de talento humano que les contacte a los
candidatos que pasaron las pruebas, mediante llamada telefénica, o correo electrénico,
y adicional enviar en el correo la documentacion que tienen que presentar al momento

que ingresen el primer dia para la capacitacion.
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Seleccion y decision final

El resumen del concurso, asi como los puntajes obtenidos por los candidatos
participantes del proceso, se establece a través del Acta de Evaluacion, firmada por los
integrantes que hicieron las evaluaciones.

La notificacion o aviso formal al candidato que fue aceptado para ocupar el cargo, es
responsabilidad absoluta del Departamento de Talento Humano y es quien informara
la fecha de ingreso al candidato al menos 5 dias habiles para el ingreso a la empresa.
Una vez terminado el proceso de seleccion, se informara al nuevo personal, la
documentacion requerida para la contratacion, al mismo tiempo se indica al candidato
que tiene que realizarse pruebas médicas con la doctora de la empresa, y esto nos
indica si es apta para el cargo caso contrario no sigue en el proceso de seleccion.
Finalmente se procede con la contratacion del personal, en tres dias habiles tiene que
entregar la documentacion, con eso se puede ingresar al IESS el aviso de entrada, se le
realiza el contrato y ya firmado por el trabajador se ingresa al MRL ( Ministerio
Laboral), finalmente se ingresa en ndmina de la empresa.

No olvidarse que en el proceso de seleccion se Ilama a las referencias laborales y
personales que debe indicar en la hoja de vida, los candidatos ingresan tres dias a
capacitacion con el jefe inmediato, les dan induccion de como es el trabajo, les
indican las instalaciones, puntos de encuentro en caso de emergencia, y sobre todo les

indican el reglamento de la empresa tanto sus beneficios y obligaciones.

FLUJOGRAMA DE SELECCION DE PERSONAL

Ayuda mucho en los procedimientos administrativos del proceso de seleccion, en

especial para las empresas que mantiene mucha rotacion de personal ya que el control
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de accion es total y ayuda a su vez que no se cometa ningun error, a demas ayuda

acelerar 'y asegurar la eficacia de los procesos, evitando dafios.



FLUJOGRAMA DE SELECCION DE PERSONAL

| w0

Tener un vacante

l Investigar
si hay alguien
Solicitar la descripcion del ——— dentro de la 7
_ , empresa para
puesto al jefe de area. el puesto. S|
Se firma el Se verifica
contrato y la e—— g coacign i
[ i Se le cita
it T _ para ponerle en
erminacion ae Se le cita cierto
sl dia para su <l

documentacion.

| T W

A

Se le llama una _
semana después para citado se
entrevista, indicando aplica

que fue aceptada.

examenes

Se anuncia por internet el
puesto vacante asi como el

requerimiento del puesto.

Se lee las solicitudes de
empleo y hoja de vida que han

dejado.

Se les llama a las personas
que cumplieron con el perfil

para el empleo.
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CAPITULO IV

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A cuenta con una excelente
infraestructura, con tecnologia avanzada, esto ha permitido dar un buen servicio a
los clientes.

El marco Tedrico esta toda la informacion de seleccion de personal, en el cual
hablamos sobre talento humano, la gestion de talento humano, y como poder
aplicar en la empresa que se esta haciendo la investigacion.

En la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A mediante una encuesta
realizada al personal operativo, nos refleja que existe mucha rotacién de personal
de forma constante, es decir el personal dura un periodo demasiado corto.

En la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A existe una gestion ineficiente
en los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, debido a que no se estan
Ilevando bien el sistema de seleccion de personal.

En la empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A no tienen un manual completo

de seleccion de personal para todos los puestos de trabajo.

5.2 RECOMENDACIONES

La empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A es la Unica que presta servicios

por mas de 20 afios de presencia en el mercado de las cobranzas en el Ecuador.
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La empresa COBRANZAS DEL ECUADOR S.A cuenta con una maquinaria y
equipo tecnoldgico avanzado, esto permitira satisfacer las necesidades del mercado.
Se recomienda que realicen el trabajo de seleccion de personal en base a todo lo
investigado, esto permitira que la rotacion de personal disminuya.

Es recomendable que reciban capacitacion de seleccion de personal todas las
personas que entrevistan, desde el asistente de nomina hasta el jefe operativo.

Se recomienda contar con una base de candidatos para brindar un tiempo de

respuesta acorde a las necesidades de la empresa.
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ANEXOS

Anexos A: Evaluacién de la Entrevista

EVALUACION DE LA ENTREVISTA DE SELECCION

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL CANDIDATO LUGAR Y FECHA
FORMACION

Puesto Vacante:
Posible Ubicacion:

FACTORES GRADOS
Apariencia Personal | L L L L L L L L T
Control Emocional N L " L - L - L/ L
Facilidad de Expresion Coq T g s T g T gl gl 7T gl 9|l 10
Légica de ideas L L L L L L R L LT
Claridad de Metas Coq T T s T g sl gl 7T gl o)l 10
Motivacion Coq T T s T g sl gl 7T gl o)l 10
Defensa de sus opiniones Coq T o s T 4 T gl gl 7 gl ol 10
Estabilidad Coq T g s T g T gl gl 7T gl 9|l 10
Capacidad de direccién Coq T g s T g T gl gl 7T gl 9|l 10

TOTAL

OBSERVACIONES DEL ANALISTA :

NOTA :

Nombre y firma de analista
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Anexos B: Documentacion previo al ingreso

e-:ursos
Cant Requerimientos legales M

I L T —
[Hoja de vida actualizada |

2 |Fotografias tamafio carné (a color con fondo claro)
3 |Copias a color de la cédula de identidad

CD ia de la cédula de identidad con

|I| Parlida de nacimiento de log hijps | |:|
|Copia a color del pasaporte ( personal extranjero) I |

1 |Copia de cédula y mecanizado del conyuge
1 ||Eopia de la papeleta de votacion

Copia del titulo de bachiller o acta de grado

|I| Copia del tltimo certificado de estudios superiores aprobados |:|
|Original del record policial (actualizado) I ]

|Certificado(s) de trabajo(s) anteriores
3 |Certificados de honorabilidad

Original v copia del carné de afiliacion al IESS

|:| en caso de no tener el carné, traer mecanizado del IESS |:|

1 ||Copia de la libreta del Banco Centro Mundo

1 |Certificado médico
|Personal masculino

| oEia de la cédula militar || |
:M:I
|Resu|lado de examenes de embarazo del laboratorio |

Firma de conformidad
RRHH
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SRECSA FICEA PERSONAL
ECUADOR
CODIGO
L INFORMACION PERSONAL
No. Cedula Identidad: No Pasaporte:
Apellidos Nombres:
TATERRD TATERRD
Fecha de nacimiento: dia mes afic  Provincia Cuidad
Nacionalidad: Estado Civil: ~ Soltero[ | Vindo [ | Unidalibre [ |
Casado l:IDirﬂtciada l:l Otro |:|
Grupo Sanguineo:
Direccion Domiciliaria: ZomaNorte _ Cenfro _ Sur Fuera de 1a Ciudad
Ciudad: Direceion: Barrio
Vo CAGA T CALLE TRANSVERSAL
Teléfono 1: Telefono 2: Telefono Celular
Tipo Vivienda  Propia [ ] Anticresis | Anticresis y arriendo § Mensual
Familiar u Arriendo o § Mensual
OTRO5 DATOS
Afiliado al Seguro Social NO O 81 ] No. AFILIACION
CERTIFICADO DE VOTACION No. LIBRETA MILITAR No
SERVICIO MILITAR Cumplido [ ] Exonerado [ ] Por cumplir [ ] Remiso Sancionado O]
LICENCIA No. Profesional (] Sportman []
TEDUCACION Y APTITUDES
PRIMARIA:
NOREFE CELAESCUELY RTE] TECHAINGESD  FECHAGFADUATION

SECUNDARIA:

WORIEFE DEL TULEGID PATS T FECHATNGFESU.  FECHAGRADUACION — IITULUUSTENDO




NOMBERE DE LA UNIVERSIDAD: Y/0 INSTITUTO:

HOEARIO DE ESTUDIO:
CURS0S / AFILIACIONES
CURSOS:
Curso: [nstitucion Titulo Paiz Ciudad Fecha Duracion
AFILIACIONES:
Institucion Registro Fecha Deseripeidn:
III INFORMACION FAMILIAR
APELLIDOS Y NOMERE DEL PADRE: PROFESION:
APELLIDOS Y NOMBERES DE LA MADRE: OCUPA. O PROFESION:

HERMANOQS: CUANTOS:__ QUENo OCUPAUD.__ VIVEN JUNTOS SUSPADRES SI [(JNO [J

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA CONYUGE: TRABAJA 81 NO NoHINOS:
TITULO O PROFESION CONYUGE: No. CED.IDENT:

FECHA NACIMIENTQ CONYUGE: NoDE DEPENDIENTES:
EMPRESA DONDE TRABAJA: TELEFONO: -

PERSONA ALLAMAR EN CASO DE EMERGENCIA (Diferente a conyuge)

APELLIDOS Y NOMBRES:

PARENTESCO:

TELEFOND:
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Enero 04 de 2019

Seiiores
COBRANZA DEL ECUADOR S.A. RECAUDADORA
Atencion: Dpto. RRHH

Presente.-

De mi consideracion:

Yo con

CC. . por la presente, en conformidad a lo establecido en la Ley Orgdnica

para la Justicia Laboral v Reconocimiento del Trabajo en el Hogar, solicito se sirvan
acumular el pago de las siguientes remuneraciones adicionales:
Decimotercera remuneracion.
Decimocuarta remuneracion.
Las cuales deberdn ser pagadas de manera acumulada en la fecha que corresponda en
conformidad a lo establecido en el Acuerdo Ministerial expedido por el Ministerio del
Trabajo para dicho efecto.

Por la atencion que se sirva dar al presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

CC,

N
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TITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Eee Avisos de Salida

Informacion de la Empresa:

Fecha: 03/01/2015
Representante Legal: JUAN ANTONIO PEREZ ONATE
Numero de la novedad: 0000001
Nombre del Empleador: JUAN ANTONIO PEREZ ONATE CIA. LTDA.
Ruc: 0694314948
Nombre Sucursal:

Informacion de la novedad:

Tipo de novedad: Avisos de entrada

Nombre Afiliado: H

Cédula del Afiliado: 1200452874

Direccidén del Afiliado: CIUDADELA PUCARA

Fecha de Afectacion: 03/01/2015

Relacion de Trabajo: 06-CODIGO DEL TRABAJO -CT
Actividad Sectorial: 1911740000051/ GUARDIA
Cargo actual: Guardia

Valor Sueldo: $600.00

Porcentaje Aportacion: 21.6%

Dias Laborables: 0

Causa salida:

Observaciones:

Informacion del Sistema:

Fecha de registro de la novedad: 05/01/2015
Responsable del registro de la novedad:

Estado de la novedad: Procesada
Responsable de la aprobacién de la novedd :

Fecha de aprobacion de la novedad: 05/01/2015

~ Firma del
Afiliado

Firma del Representante Legal




Anexos F: Contrato de Trabajo

CONTRATO DE TRABAJO. CUIDADOR

EN coiceiey 8 e dE . de 20, entre la empresa ..., del giro de ........, representada por
don ........, cédula nacional de identidad N2 ........, ambos domiciliados en calle ........ N2 ...,
de la ciudad de ........ , en adelante, "el empleador”; y don ........ de nacionalidad ........, de
profesion u oficio ........, cédula nacional de identidad N2 ........, de estado civil ........, nacido el
. de ....... de 19... capaz de celebrar contrato de trabajo, domiciliado en calle ........ N2
..o de la ciudad de ........, en adelante, "el trabajador”, se ha convenido el siguiente contrato

de trabajo:

PRIMERO. El trabajador se compromete a realizar el trabajo de Cuidador del establecimiento

industrial/comercial e instalaciones [y sus existencias), ubicado en calle ........ N2 ........, de la
ciudad de ........ , 0 cualguier otra labor gque le encomiende el empleador o los jefes de la
empresa.

Se eleva a la calidad de esencial de este contrato, la circunstancia de intachable conducta del
trabajador, de modo que la mas leve falta de honestidad o responsabilidad, hara perder esta
confianza y serd causal de término inmediato del mismao.

SEGUNDO. El trabajador debera prestar sus servicios en el establecimiento ya referido. Sin
embargo, el empleador podra destinarle a cualquiera de las Sucursales, Locales u Oficinas de
la empresa, dentro de la misma ciudad o comuna o regién.

TERCERO. La jornada de trabajo serd la siguiente:

- de lunes a viernes, de ........ a ........ horas, y de ........ a ........ horas. Como consecuencia, la
jornada diaria sera interrumpida por un descanso de ........ minutos, destinados a colacién.
- sabados, de ........ - R horas, sin colacién.

El empleador, en conformidad con la ley v de acuerdo con las necesidades de funcionamiento
de la empresa, podra alterar el horario de inicio y de término de |a jornada diaria de trabajo.

Debido a la naturaleza de las labores de cuidado y defensa de los bienes del empleador, el
empleado deberé realizar tal control, en todo tiempeo, mediante "rondas” periddicas y otras no
periddicas.

El trabajador se compromete a laborar con dedicacion durante toda la jornada convenida. Al
salir del lugar, debera dejar sdlo una persona autorizada -por la empresa- para relevarlo, quien
pueda dar aviso oportuno, en caso de intentos de robo o hurto o de delitos consumados
contra la propiedad.

CUARTO. La remuneracion del trabajador serd la suma mensual de $ ..., por mes
calendario, que sera liquidada y pagada por periodos vencidos, en las Oficinas o en las
Bodegas u locales o construcciones del empleador, el dltime dia habil de cada mes.

Se deducirdn de la remuneracidn, los impuestos, las cotizaciones de prevision o seguridad
social, las cuotas sindicales ordinarias y extraordinarias, los dividendos hipotecarios para
adguisicion de vivienda , si procediere y las obligaciones que se deben a los Institutos de
Prevision e Isapre.
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Anexos G: Evaluacion de Desempefio

NOMBRE DEL EVALUADO: SUPERA Supera lo normalmente esperado
MEJOR: Mejor a lo normalmente eperado
CARGD: CUMPLE: Mormalmente esperado
INFERIOR: hferior a lo normalmente esperad
FECHA DE INGRESC: NUNCA Deficiente, Insatisfactorio
FECHA DE EVALUACION | |

COLOQUE UNAXEN LA OPCION

SELECCIONADA

UPERA| MEJOR | CUMPLE |INFERIO| NUNCA
5 4 3 R 1

FACTORES

wn

*INICIATIVA
Actla en forma persistents; piensa en lo que hay que hacer en el futy
busca o crea nuevas oportunidades y previene problemas
*CALIDAD DE TRABAJO

Excelencia y precisidn en el trabajo realizado, ausencia de errores o
equivocaciones, cuidado y atencidn en las actividades que desarroll
*RESPONSABILIDAD

Medida en la que se dedica al trabajo, sin necesidad de supenvisidn
exigencia, para presentar resultados dptimos

*TRABAJO EN EQUIPO

Es capaz de integrarse de manera efectiva a grupos de trabajo, labo
colaboracidn con ofros hacia el logro de un objetivo organizacioal ol
solucidn de un problema

*RELACIONES INTERPERSONALES

Capacidad y actitud positiva para relacionarse de manera efectiva co
superiores, pares, subordinados y clientes internos v externos
*HABITOS DE TRABAJO

Asistencia, discipling, puntualidad, nivel de confianza ganado, cuida
materiales y equipos a su cargo, orden, confidencialidad, respetoy 8
miento de las normas establecidas.

*COOPERACION Y PARTICIPACION

Disposicion para colaborar y asistir a sus superiores y compafieros
trabajo, en actividades que no necesariamente corresponden a las fi
de su puesto o fuera de haorarios normales de trabajo.
*CONOCIMIENTO DEL TRABAJO

Mivel de conocimientos adquiridos mediante instruccidn y experienc
acumulada.

*ACEPTACION A LA SUPERVISION

Flexibilidad, respeto y atencidn a las instrucciones de sus superiores
normas y al control ejercido.

*INTERES POR APRENDER Y DESARROLLARSE

Disposicion para aprender nuevos conociemientos y metodologias,
para realizar dptimamente |as tareas asignadas.

0.00%

SRS P e s e SRS S PR R A rR e SR T B
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GERENCIA DEL DESEMPENO ORIENTADA AL DESARROLLO
A.- ;CUALES SON LAS FORTALEZAS DEL EVALUADO?

ES RESPETUOSA CON SUS COMPANEROS Y AREA DE SUPERVISION ES DISCIPLICADA

B.- EN QUE DEBE MEJORAR EL EVALUADO?

DEBE INTEGRARSE AL GRUPO DE TRABAJO Y 3ABER 30LUCIONAR PROBLEMAS CUMPLIR CON LA CANTIDAD DE GESTION Y PRODUCTIVIDAD

C.- POTENCIAL DE DESARROLLO DEL EVALUADO

Potencial que posee el evaluado para desempefiar un puesto de mayor responsabilidad: considere preparacion, experiencia, y caracteristicas

personales que considere importantes.

NO APTO PARA ASUMIR MAYORES RESPONSABILIDADES

LE FALTA MAYOR EXPERIENCIA PARA ASUMIR MAYORES RESPONSABILIDADES

APTO PARA ASUMIR MAYORES RESPONSABILIDADES
APTO PARAEL CARGO ACTUAL
EXPLIQUE LOS MOTIVOS QUE RESPALDAN SU CRITERIO

EJECUTIVAPUNTUAL EN 53U ASISTENCIA RECIBE 3UGERENCIAS EN FORMA TRANQUILA CON EL FIN DE MEJORAR

D.- COMPETENCIAS A DESARROLLAR

COMPETENCIAS A ACCIONES CONCRETAS DE CAPACITACION
DESARROLLAR temas necesita capacitarse)

(Enqué

E.- COMENTARIOS Y COMPROMISOS DEL EVALUADO

LAENPRESAES UN AMBIENTE AGRADABLE, LAS PERSONAS ACCESIBLES, CON RESPECTO ALTRABAID

LA SUGERENCIA DE LOS SUPERVISORES, PREGUNTAR CUANDO NO ESTE SEGURA DE ALGUNANEGOCIACION

F.- DEBE CONTINUAR EN LA EMPRESA

al NO

APRUEBAQ
SEGUIMIENTC




