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RESUMEN

El proyecto tiene como objetivo la elaboracion de un Manual de Descripcidén de
Funciones y un Manual de Induccién para el personal de la empresa
MULTIMUNDO S.A. La metodologia que se utiliz6 para obtener los datos
consistio en una investigacion cualitativa y descriptiva, con cada uno de los
colaboradores por medio de entrevistas y observacion para la recoleccion de
datos. Se obtuvo como resultado la estandarizacion de procesos en la gestion
administrativa del Talento Humano por medio del conocimiento del Manual de
Funciones y luego de la Induccién a los colaboradores de la empresa
MULTIMUNDO S.A, por lo tanto cada colaborador conoce sus
responsabilidades, tareas y actividades dejando constancia las labores

establecidas por los manuales.

Palabras claves: manual de descripcion de funciones, manual de induccion,

estandarizacion de procesos, talento Humano, gestion administrativa.



INTRODUCCION

Un manual de descripcion de funciones es un instrumento que ayuda en la
gestion administrativa para el quehacer cotidiano de los diferentes cargos de
las areas dentro de una empresa. Los manuales de descripcion de funciones
son consignados, metédicamente tanto las acciones como las operaciones que
deben seguirse para llevar a cabo los lineamientos generales de la
organizacion. Ademds, con los manuales de descripcion de funciones puede
hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades
anteriormente programadas en orden l6gico y en un tiempo definido, lo cual
proporciona una ayuda eficaz para la induccion del nuevo personal a la

organizacion.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesién cronoldgica y secuencial de
un conjunto de labores simultaneas que constituyen la manera de elaborar un

trabajo dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades, las tareas y las
funciones del personal, determinar el tiempo de realizacion, el empleo de
recursos materiales, tecnoldgicos y financieros, la aplicacion de métodos de
trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes

operaciones de una organizacion.
Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

Brindan apoyo en el adiestramiento y capacitacion de los colaboradores.
Ayudan en la induccion al puesto de trabajo.
Describen en forma detallada las tareas y actividades de cada puesto.

Facilitan la interaccién de las distintas areas dentro de la empresa.
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Sefialan las interrelaciones con otras areas de trabajo.

f. Permiten una correcta coordinacion de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.
g. Proporcionan la descripcion de sus funciones a cada cargo.

h. Ayudan a obtener una vision integral de la empresa a los colaboradores.



i. Se constituyen en una referencia documental para precisar las funciones

y actividades de cada cargo.

Problematica de la investigacion

El Disefio de un Manual de Descripcion de Funciones para el personal de
MULTIMUNDO S.A. es un documento normativo que describe las actividades
especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo desplegandose a partir de la
estructura orgénica y funciones generales constituidos en el reglamento de la
organizacion, tiene por finalidad suministrar informacion a los colaboradores
sobre sus respectivas funciones, actividades y ubicacion dentro de la estructura

organica funcional, asi también las interrelaciones formales que corresponda.

Los colaboradores de MULTIMUNDO S.A. desarrollaban sus actividades
cotidianas segun su criterio, lo que conllevaba a que no haya una eficiente
gestion administrativa, ni grandes logros en la organizacion por la falta de un
manual de funciones y un manual de induccion, se realiz6 el estudio de los
puestos de trabajo y un perfil donde se definan las caracteristicas de acuerdo

con las actividades que el colaborador va a desempefiar.

La elaboracion de los manuales de descripcion de funciones e induccion
beneficia tanto a la empresa como a los colaboradores, primero la organizacion
porque el manual de descripcion de funciones es una herramienta de gestion
que le permite conocer las actividades y tareas que debe realizar el
colaborador, asi mismo el malestar o el sentir de las personas nuevas que
ingresan y el de las personas que laboran en ella, por este motivo el proceso

de induccién es muy importante.

El beneficio para el colaborador es porque desde el primer momento que
ingresa a la organizacion se le da la bienvenida y todas las herramientas
necesarias para que pueda desenvolverse de manera adecuada dentro de la
empresa y por consiguiente lograr un 6ptimo clima organizacional ya sea

dentro de su area de trabajo como en la compafiia en general.
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El manual de descripcion de funciones y el manual de induccidn al personal en
una empresa es de vital importancia porque se necesita la participacion y
compromiso de todos en la organizacion, de no existir dichos manuales la
compafiia acarrearia una serie de dificultades tales como no controlar las
actividades y tareas que realicen los colaboradores en la organizacién, un
inadecuado manejo en el proceso de induccion y por consecuencia una pésima

gestion administrativa de los recursos humanos.

Dichos manuales proporcionan informacion sobre las funciones de cargo que
constituyen el flujo de procedimientos y por ende facilita el proceso de
induccién del nuevo personal, permitiéndoles conocer con claridad sus
funciones y responsabilidades que han sido asignados a sus cargos. En este
proyecto se elabord la investigacion en base a teorias de Recursos Humanos
expresandolas en un documento de utilidad para la empresa, en el cual seran
empleados y de gran utilidad los instrumentos de entrevista, cuestionario y
observacion para poder tomar la informacion de los colaboradores de acuerdo

a sus tareas.

El objeto de investigacion estd constituido por el personal de choferes,
operadores, coordinadores, supervisores, administrador, contador, jefe de
recursos humanos, gerente general, vicepresidente y presidente. El presente
proyecto cuenta con una gran capacidad de obtencion de informacién y
también con recursos tecnoldgicos indispensables para el desarrollo de todas
las funciones ya mencionadas en tiempo y espacio, considerando que es viable

el desarrollo del mismo.

La realizacion de un manual de descripcion de funciones y un manual de
induccién para el personal de la empresa MULTIMUNDO S.A. aport6 de
manera significativa en el cumplimiento de las exigencias de la empresa, ayudd
a implementar un programa de induccion que facilite a los colaboradores a
conocer mas cerca de su organizacion y estar informado de los objetivos,

metas y plan estratégico de la organizacion.

A través de la socializacion de la mision, vision y objetivos empresarial  los

colaboradores conocen sus responsabilidades y sus funciones que tienden a
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desempefiar ademas los beneficios y recompensas. El proceso de induccion le
permite al nuevo colaborador obtener informacion detallada de como funciona

la organizacion al interior de esta y su cultura.

Justificacion del proyecto

Este proyecto se estructuro en base a la necesidad de estandarizar los
procesos de administracibn de Recursos Humanos en la empresa
MULTIMUNDO S.A., por esta razon se realizé el estudio de los puestos de
trabajo y un perfil donde se definan las caracteristicas de acuerdo con las
funciones que el colaborador va a desempefiar. El Disefio de un Manual de
Descripcién de Funciones describira las tareas especificas a nivel de puesto
de trabajo, esto tiene como objetivo suministrar informacion a los
colaboradores sobre sus respectivas funciones, actividades y ubicacion dentro
de la estructura organica funcional, asi también las interrelaciones formales que

corresponda.

La elaboracién del Manual de Induccién se fundament6é en la necesidad de
crear procesos generales de induccién porgue esta gestion no se da de
manera adecuada en la organizacion es decir se imparte superficialmente sin
mayor detalle ni seguimiento alguno. Los colaboradores no estan debidamente
informados he instruidos en relacion a sus tareas y funciones dentro de la
organizacion lo cual genera una imagen distorsionada de la empresa y por
consiguiente no se establece un compromiso con la organizacion.

Es de vital importancia el conocimiento de la mision, vision, valores
corporativos y planeacion estratégica de la organizacién de lo contrario podria
llegar a generar un inadecuado clima laboral, rotacién de personal y bajo indice

de la productividad.

Formulacion del Problema

¢ Como elaborar los manuales de Descripcion de Funciones e Induccion, para
el personal de la empresa Multimundo S.A. con el fin de ayudar al desarrollo y

crecimiento empresarial?
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OBJETIVOS.

Objetivo general:
Disefiar los manuales: Descripcion de Funciones y de Induccion para el

personal de la empresa Multimundo S.A.
Objetivos especificos:

¢ Disefiar el contenido general del Manual de Descripcion de Funciones y
el Manual de Induccion de la organizacion.

e Elaborar el Manual de Funciones para la empresa Multimundo S.A.

e Elaborar el Manual de Induccién para la empresa Multimundo S.A.

e Implementar los manuales de funcion e induccién en la empresa
Multimundo S.A.

VARIABLES

Variable independiente
e RRHH de Multimundo S.A.

Variable dependiente
e Manual de Descripcion de Funciones

e Manual de Inducciéon

Hipodtesis:

Ho: Los manuales de Descripcion de Funciones e Induccién, desarrollados
para el personal de la empresa Multimundo S.A. contribuiria al desarrollo y
crecimiento empresarial.

H1: Los manuales de Descripcion de Funciones e Induccion, desarrollados

para el personal de la empresa Multimundo S.A. No contribuiria al desarrollo
y crecimiento empresarial.
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Fin de la investigacion Tedrica: se elaboraré la investigacion en base a teorias

de Recursos Humanos expresandolas en un documento de utilidad para la

empresa.

Instrumentos: Se emplearon instrumentos de observacion y entrevista, para

recabar la informacién de los colaboradores de acuerdo a sus tareas.

Universo: El objeto de investigacion estuvo constituido por el personal de
operadores, coordinadores, supervisores, administrador, contador, gerentes de

area y presidente.

Viabilidad: El proyecto conté con una gran capacidad de obtencion de
informacion y también con recursos tecnoldgicos indispensables para el
desarrollo de todas las funciones ya mencionadas en tiempo y espacio por lo

gue se considera que es viable el desarrollo del mismo.

Beneficios: El desarrollo de un manual de funciones y un manual de induccion
en la empresa MULTIMUNDO S.A., aportara de manera significativa en el

cumplimiento de las exigencias de la empresay de sus colaboradores.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1. 1. Conceptos de Descripcion de Cargos

El andlisis, descripcion y documentacion de puestos es una técnica de recursos
humanos que de forma sistémica, estructurada y clara recoge la informacién
bésica de un puesto de trabajo en una organizacion (Alles M., 2006).

Es el procedimiento por el cual se determinan los deberes, tareas y actividades
que realiza el colaborador  en los puestos de  trabajo,
proporcionando datos sobre los requerimientos del puesto que se utilizaran
para desarrollar las descripciones de los puestos y las especificaciones del
puesto. La descripcion de cargos responde a una necesidad bésica de
las empresas para organizar eficazmente los trabajos de éstas, conociendo con

precision lo que cada trabajador hace y las aptitudes que requiere.

Mediante este procedimiento se sustentan las bases de los subsistemas de los
Recursos Humanos, para ofrecer servicios competitivos mediante el manejo
eficiente de la organizacion. Asi mismo un éptimo sistema de estudio, andlisis y
descripcion de puestos de trabajo en la organizacion no solo tiene como
finalidad el determinar de manera precisa y clara las labores que deberan
realizar en determinado puesto de trabajo, sino también incluye un componente

de éxito indispensable para cumplir las expectativas de la organizacion.

1.2. Importancia de la Descripcion de Cargos

La importancia de este manual de descripcion de funciones se establece en
virtud de ser una herramienta que ayuda a conocer el funcionamiento interno
por lo que corresponde a la descripcién de tareas, requerimientos y a los

cargos responsables de su realizacidén. De igual manera ayuda a la induccion

15



del puesto y capacitacion de los colaboradores porque definen en forma
detallada y especifica las funciones por puesto.

El estudio del manual de funciones y procedimientos es un instrumento técnico
y procedimental indispensable para la gestion del talento humano relacionado a
cada uno de los cargos organizacionales. Comprende en forma ordenada
informacion de aspectos necesarios para la mejor realizacion del trabajo, se
implantan las funciones y requisitos de cada uno de los cargos que constituyen
el total de la organizacion y la interaccion entre los objetivos y mision
institucional de la empresa.

Los colaboradores que estdn alineados a los distintos cargos en las
organizaciones, necesitan estar convencidos de que las labores que deben
realizar y conocer de forma apropiada en la que tienen que desempefiar las
funciones para los que fueron contratados. Los objetivos primordiales que se

proponen para su realizacion son los siguientes:

1) Ayuda al Reclutamiento: Definiendo el mercado de Recursos
Humanos, en el cual se debe reclutar, asi como los datos necesarios para
elaborar los avisos y técnicas de Reclutamiento. Entendiéndose por
Reclutamiento: Segun (Chiavenato, |, 2002) “La divulgacion en el mercado de
las oportunidades que la organizacién pretende ofrecer a las personas que
poseen determinadas caracteristicas deseadas”.

2) Ayuda a la Seleccion de Personal: Perfil y caracteristicas del ocupante
al cargo, requisitos exigidos, definicién de las pruebas y los test de seleccion.
Brinda material para el entrenamiento. Contenidos de programas de
adiestramiento, conocimientos y habilidades exigidos al ocupante y actitudes
frente al cliente.

3) Sirve de base para Evaluacion y Clasificacion de Cargos: Factores
de especificacion que se utilizan como factores de evaluacién de cargos,
definicibn de franjas salariales, eleccion de cargos referenciales para
integracion de salarios.

4) Evaluacion del Desempefio: Definicibn de criterios y estandares de
desempefio para evaluar a los ocupantes, las metas y los resultados que se

deben alcanzar.
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5) Sirve de base para sistemas de Higiene y Seguridad: Informa sobre
condiciones de insalubridad y peligrosidad comunes a determinados cargos.
6) Guia al Gerente: Informa sobre el contenido de los cargos y el

desempeiio de los trabajadores.

Por su parte para (Dessler, G, 2001) en su libro “Administraciéon de Personal”,
sefiala que: Los usos de la informacion del andlisis de puesto estan

interrelacionada con la administracion de personal de la siguiente manera:

Reclutamiento y Seleccion: el analisis de puesto proporciona informacion
sobre el puesto y los requerimientos humanos necesarios para desempeifiar
esas actividades. Esta descripcion del puesto y la informacién de la
especificacion del puesto son la base sobre la que se decide qué tipo de

personas se reclutan y contratan.

Compensaciones: también es necesaria una clara comprension de los que
cada empleo representa para estimar su valor y compensacion apropiada para
cada uno. Esto se debe a que la compensacion (salarios y bonos) estan
vinculada generalmente con la capacidad requerida, el nivel de educacion, los
riesgos de seguridad y otros, todos ellos son factores que se identifican por

medio del andlisis del puesto.

Otras utilidades de importancia de los manuales de funciones y procedimientos
son que ayudan a verificar la realizacion de las practicas de trabajo y eludir su
alteracion, apoyan la ejecucion de tareas institucional cotidiano.

De acuerdo con (Aponte, 2006) existe la necesidad de elaborar un manual de
procedimientos cuando se presenta cualquiera de los siguientes casos:

o Que existan tramites que mantengan cierto grado de complejidad, por lo
cual sean necesarias las descripciones precisas de los mismos, de manera
que sea facil consultarlas para aclarar posibles dudas.

o Que resulte conveniente asegurar la uniformidad en el desarrollo de los
tramites y procedimientos para lo cual resulte indispensable contar con

descripciones claras de los mismos
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o Que se desee emprender tareas de simplificacion del trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, estudios de simplificacion de

tareas
1.3. Analisis de Cargo

(Chiavenato, I, 2002) Segun el autor analisis de cargo “Es la informacion sobre
lo que hace el ocupante del cargo, y los conocimientos, habilidades y

capacidades que requieren para desempefiarlo de manera adecuada”.

Es un recurso por lo cual se establecen las tareas, obligaciones y cualidad de
los puestos y los tipos de colaboradores. Facilitan informacién sobre los
requerimientos del cargo que ayudaran para el desarrollo de las descripciones
de los puestos y las delimitaciones de los mismos, favorece para que un
colaborador pueda ocupar un cargo, debe contar con ciertas caracteristicas
especificas como: habilidades, destrezas y conocimientos para asi

desempenfarlo efectivamente.

1.4. Descripcion de Cargos

(Chiavenato, I, 2002) Propone que la descripcibn de cargos “Significa
relacionar qué hace el ocupante, coémo lo hace, en qué condiciones lo hace y
por qué lo hace”.

Se plantea como el agrupamiento de todas las ocupaciones y tareas
desarrolladas por el colaborador que se desenvuelve en un cargo determinado
en el organigrama de la empresa, entonces se podria decir que la descripcion
de cargos es enumerar de forma detallada las responsabilidades y tareas que
constituyen al mismo, la descripcion puede incluir competencias del cargo,
funciones del ocupante y como hace sus funciones esta es una razon
importante para que en toda organizacion exista una descripcion de los cargos
porque constituye un instrumento fundamental para el desarrollo del talento
humano. Tener una descripcion de cargos contribuye de manera significativa

en la estructura organizativa de la empresa.
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(Aponte, 2006) Explica que como resultado el andlisis de cargo se presenta
ahora en un esquema formal. Ademas menciona que el analista debe ser
cuidadoso al redactar los términos en los cuales se identifican cada uno de los
elementos constitutivos del cargo, asi mismo al describir las funciones del
puesto, estos deben expresarse en términos relacionados con los resultados
que se logran mediante acciones realizadas, para lo cual se recomienda
encabezar cada fusion con un verbo en infinitivo y el resto de la frase en tiempo

presente.

“La descripcion de puestos es la concrecion formal, recogida en documentos al
efecto, de las definiciones de los distintos puestos de trabajo, que detalla la
incidencia real de cada uno dentro de la organizacion en términos de cual es
su funcién, donde se sitla, para qué esta en la organizacion, qué relaciones

tiene, a qué dimensiones empresariales afecta, etc” (Fernandez, 2003)

El manual de Descripcidén de cargos comprende “la recopilacién impresa de las

descripciones de los cargos de una institucién” (Chiavenato, I, 2000)

Es una herramienta de apoyo constante para organizar, asignar actividades y
precisar claramente las responsabilidades de cada puesto, de la misma forma
en que deberan ser realizadas para alcanzar los objetivos y metas propuestas
por la organizacion en un tiempo sefialado. Es de gran utilidad para las
jefaturas de la institucion, ya que se pueden hacer entre las obligaciones de los
puestos o0 cuando se desea ascender a un empleado; porque da a conocer las

caracteristicas que deben reunir las personas para optar a un puesto.

Asimismo, permite realizar una adecuada seleccion y contratacion del personal;
necesidades de capacitacion, determinar politicas salariales justas y distribuir el
trabajo en forma equitativa. En el manual se recogen datos de manera
estructurada, ordenada y en secuencia, cada descripciébn de los cargos
incluidos en una organizacién, siendo en consecuencia, es el instrumento

fundamental en la gestion del talento humano.
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1.5. Definicién de Manual de Funciones.

"El manual de procesos y procedimientos, es una herramienta que permite a la

Organizacion, integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo,
y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de
alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente". Después de aclarar y dar
significado a los conceptos anteriores, cual es la importancia de estos en la
organizacion y su incidencia en los resultados obtenidos por la misma. Para el
correcto funcionamiento de una empresa, existen ciertos procesos basicos, sin

los cuales no seria posible sostenerse y mucho menos, crecer.

Entonces se puede afirmar que: “El manual de procesos y procedimientos es
mas importante de lo que aparenta ser, ya que no es simplemente una
recopilacion de procesos, sino también incluye una serie de estamentos,
politicas, normas y condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la
empresa. Los manuales de procedimientos, son comparables con la
constitucion politica de nuestra patria, ya que al igual que en esta, el manual de
procedimientos retine la normas basicas (y no tan basicas) de funcionamiento
de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones, normas, sanciones,

politicas y todo aquello en lo que se basa la gestion de la organizacion”.

En conclusion una organizacion en la que no se use de forma correcta o
simplemente no se apliquen los manuales de procesos y procedimientos es

susceptible de caer en los siguientes problemas:

Confusion en las actividades y responsabilidades: Al no tener una
definicion y delimitacion especificas de las responsabilidades de cada cargo la
organizacion se enfrentard a serios problemas de abuso de autoridad,
irresponsabilidad e los trabajadores e inclusive hostilidad entre departamentos
y colaboradores generando un inadecuado clima laboral, ya que si no hay nada
definido, todo el mundo buscar4d el maximo de provecho con el minimo
esfuerzo simulado el trabajo y al momento de reclamos por incompetencia, no

habréa normas establecidas.
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El manual de procedimientos permite supervisar de manera oportuna todos los
procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la organizacion, lo cual
facilita la toma de correctivos en el momento de presentarse una falla, porque

detalla uno a uno los pasos que se realizan.

No existir un procedimiento establecido: Al no realizar un procedimiento
pre-establecido, habrd un gran desperdicio de recursos ademas de bajos

indices de productividad del colaborador en el cargo.

Lo que se desea mediante la elaboracion del manual de descripcion de
funciones es definir y describir las actividades, los procedimientos y los

requisitos que deben cumplirse para realizar un trabajo.

1.6 Recomendaciones para la elaboracion de la descripcién de
funciones

(Rios, M, 1995)menciona que pese a la dificultad y el riesgo que conlleva
ofrecer recomendaciones para la descripcion de puestos, existen algunas
normas generales conmunmente aceptadas que no siempre son tenidas en
cuenta:

- las afirmaciones deben contener tan solo lo que hace el trabajador y
nunca lo que deberia o no deberia hacer.

- Solo valen los hechos objetivos, no las opiniones e interpretaciones
subjetivas.

- La descripcion debe ser sencilla, evitar en la medida de lo posible los
terminos tecnicos y cuando sean impresindibles deben explicarse lo
suficiente para que puedan ser entendidos por un inexperto.

- Palabras ambiguas como <tal ves>, <puede><ocasionalmente><pocas
veces> siempre son fuente de conflictos interpretativos y en
consecuencia habran de evitarse.

- Cuando se describe un puesto, todas aquellas palabras que directa o
indirectamente recojan la impresion producida por el trabajador o sus
actividades laborales deben ser evitadas.

- Si se describe un puesto o una actividad es preciso asegurarse de que
se ha hecho plenamente. De no ser asi debe indicarse con la maxima

claridad y visibilidad.
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- Un puesto de trabajo no es ninguna historieta que haya de ser contada.
En consecuencia, se debe usar un correcto estilo literario y con una gran
correccion y fluidez sintactica.

- No se pretenda influir en el usuario de la descripcion. Deben darse todos
los detalles necesarios pero sélo esos.

- Evitense los articulos y los adjetivos que no esten estrictamente
justificados asi como los gerundios y participios que siempre complejizan
el texto y dificultan su compresion.

- Los contenidos de las afirmaciones deben ajustarse estrictamente a la
estructura previa del formato, evitando duplicaciones y redundancias.

El autor propone ciertas recomendaciones importantes para la elaboracion y

redaccién del manual de descripcion de funciones.

1.7. Elaboracién del manual de Descripciones de Puestos

Para la correcta elaboracién de un manual de descripcion de funciones
se deben realizar el siguiente procedimiento:

Recopilacion de la informacion obtenida:

Debe recopilarse con la ayuda del personal de toda la organizacion, incluyendo
la directiva y jefaturas para la elaboracion del manual de descripcion de
funciones, la informacion debe ser proporcionada directamente de los

responsables de cada cargo en la organizacion.

La informacion se puede obtener a través de entrevistas directas con el
personal involucrado por medio de cuestionarios, entrevistas y observacion
directa, también es recomendable utilizar las tres técnicas para confirmar e

interrelacionar la informacién resultante.
Analisis y proceso de lainformacién

La etapa de andlisis y proceso de la informacion, significa darle forma a los
resultados obtenidos bajo lineamientos de criterio del personal encargado.
Analizar e interpretar la informacion significa estudiar su importancia y aporte al

disefio del manual de descripcion.
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Elaboracion del manual de funciones

La elaboracion del manual de descripcion de funciones consiste en agrupar
toda la informacion recopila a través de los estudios realizado con anterioridad,
su objetivo es la creacion del documento final bajo lineamientos claros vy
especifico utilizando un lenguaje sencillo para lograr la comprensién y correcta

aplicacion de los usuarios y de todos los niveles jerarquicos de la organizacion.

Aprobacioén y actualizacion del manual

Esta etapa con el cumplimiento de las expectativas de la directiva de la
empresa ya que si no cumple con esta aprobacion no se podria ejecutar dicho
manual, la actualizaciéon del manual debe realizarse cada afio de acuerdo a las

exigencias y demandas de la organizacion.

1.8. Desarrollo del Anélisis Ocupacional

La insercion y movilidad laborales son aspectos que se ven favorecidos cuando
se cuenta con elementos confiables para identificar los conocimientos,
aptitudes, habilidades, destrezas y actitudes que demanda al mercado de
trabajo y con un sistema de capacitacion los suficientemente flexible para
responder a las demandas cambiantes y a las nuevas necesidades, el andlisis
ocupacional es una metodologia que trata de dar respuesta a los
requerimientos a través de la identificacibn de comportamientos laborales
comunes a una serie de tareas y ocupaciones.

La practica del analisis ocupacional se facilita si visualizamos esta funcion
como un proceso. Es decir como un conjunto de actividades o etapas
interrelacionadas para producir un resultado, que en este caso sera el manual

de cargos. (Aponte, 2006)

Abarca diversas perspectivas y acepciones que involucran un gran nimero de
técnicas disponibles; dichas metodologias difieren en numerosos aspectos, los
cuales pueden ser categorizados, en cuatro dimensiones:

1) El tipo de descriptor usado en el andlisis:

¢ Filosofia organizacional y estructura
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e Responsabilidades
e Normas profesionales
e Contexto laboral
e Demandas del personal
¢ Incidentes criticos
e Productos y servicios

2) Fuentes de informacion:
e Analista
e Supervisor inmediato
e Supervisor de alto nivel administrativo
e Técnico experto

3) Métodos de complicacién de informacion
e Observacion
e Entrevistas individuales
e Entrevistas grupales
e Cuestionarios
¢ Informacion documental

4) Niveles de Analisis:

e Tareas
e Actividades
e Dimensiones de trabajo

¢ Requerimientos de capacitacion de los colaboradores

La practica del andlisis ocupacional se facilita si visualizamos esta funcion
como un proceso. Es decir como un conjunto de actividades o etapas
interrelacionadas para producir un resultado, que en este caso sera el manual
de cargos. (Aponte, 2006)

Especificamente la recoleccion de informacion, andlisis del cargo, descripcion
del cargo, manual del cargo.

El autor propone que la primera etapa de este procedimiento es la recopilacion
de informacion pertinente del cargo que permite diferenciarlo de los demas
puestos de trabajo existentes en la organizacion. Al momento que se obtenga

la informacién confiable e imprescindible para determinar las caracteristicas del
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puesto de trabajo, se comienza por analizar especificamente la informacion
laboral esencial para organizar los elementos adicionales para la descripcion

del cargo.

1.9. Métodos para desarrollar el Manual de Descripcion de Funciones

Los métodos més utilizados para realizar el manual de descripcién de
funciones son:

Observacién Directa: Este método, consiste en la observacion directa y fluida
del ocupante del cargo en pleno ejercicio de las actividades y funciones, con el
fin de obtener la informacién sobre las destrezas y habilidades tanto fisicas
como mentales en el desarrollo cotidiano en el ambito laboral permitiendo

hacer anotaciones y observaciones pertinentes.

Entrevista: Consiste en la recoleccion de datos por medio de preguntas que
se le realizan al ocupante de un cargo especifico, deberd estar bien
estructurada para su posterior efectividad en el proceso de la elaboracion de

los manuales.

Cuestionario: esta técnica consiste en obtener la informacién de manera
especifica para conocer el detalle de las actividades que realiza cada

colaborador

Métodos Mixtos: como su nombre lo indica se combinan los métodos
anteriormente mencionado para obtener una informacion mas completa.
Las combinaciones mas utilizadas son:

e Entrevista y cuestionario con el ocupante del cargo.

e Cuestionario con el ocupante y entrevista con el superior

e Entrevista y cuestionario, ambos con el superior.

e Observacion con el ocupante y entrevista con el superior.

e Cuestionario y observacion, ambos con el ocupante.

Eficacia de la Descripcién de Cargos en la Administracion de Recursos

Humanos
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La Administracion de Recursos Humanos sostiene como una de sus labores
facilitar las capacidades del talento humano solicitados por una organizacion y
desarrollando destrezas, habilidades y aptitudes de las personas para ser lo
mas apropiado a si mismo y a la sociedad en que se desarrolla. Cabe recalcar
que las organizaciones necesitan para su actividad y sSu progreso,
fundamentalmente del capital humano con que cuenta.
(Alles, M, 2008) Define a la administracion de los Recursos Humanos a “la
accion de administrar’, y administrar en su primera acepcion, es decir
“gobernar, regir, aplicar”, por tanto Administracion de recursos humanos hace
al manejo integral del capital humano, a su gobierno. Este implica diferentes
funciones, desde el inicio hasta el fin de una relacién laboral:

e Reclutar y seleccionar empleados

¢ Mantener la relacién legal/ contractual: llevar los legajos, pagar los

salarios, etc.

e Capacitar, entrenar y desarrollar competencias o capacidades.

e Desarrollar sus carreras/ evaluar su desempenio.

e Vigilar que las compensaciones (pagos) sean correctos.

e Controlar la higiene y seguridad del empleado.

Segun (Dessler, Gary, 2001)La Administracion de Recursos Humanos radica
en la planeacion, la organizacion, el desarrollo y la coordinacién y direccion de
procedimientos aptos para favorecer el cumplimiento eficiente de los
colaboradores, a la vez que la organizacion “se constituye en el medio que
facilita a las personas que contribuyen en ella a lograr los objetivos individuales
vinculados directa o indirectamente con la organizacion. Las metas de la
administracion de recursos humanos estan enlazadas con los objetivos de la

organizacion.

“La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las
politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las

relaciones personales de la funcién gerencial; en especifico, se trata de
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reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un
cadigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion.”
(Alles, M, 2008)

Tales practicas y politicas incluyen, por ejemplo, lo siguiente:

¢ Realizar los andlisis de puestos (determinar la naturaleza de la funcion
de cada empleado)

e Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para
cada puesto

e Seleccionar a los candidatos para cada puesto

e Aplicar programas de induccién y capacitacion para los nuevos
trabajadores

e Evaluar el desempefio Administrar los sueldos y los salarios
(Remunerar)

e Proporcionar incentivos y prestaciones

e Capacitar y desarrollar a los empleados actuales

e Fomentar el compromiso de los colaboradores

La administracion de los recursos humanos colabora y proporciona servicios a
la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y colaboradores describiendo las
obligaciones que precisa cada puesto de trabajo y las aptitudes que debe tener
el colaborador que lo ocupe evaluando el desempefio, facilitando el desarrollo
del mismo. Ademés seleccionar al personal adecuado para cada puesto
capacitar en funcién del mejoramiento de los entendimientos del personal
brindando apoyo psicologico a sus colaboradores en funcidon de sostener un
equilibrio entre éstos, y buscar solucion a los problemas que se presenten.

Ayudan también a distribuir politicas y procedimientos de la gestion del talento

humano.
1.10. Como redactar las descripciones de puestos

Para redactar los manuales de funciones(Zelaya, 2006)propone los siguientes

criterios:
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Extensién moderada: al redactar una especificacion se expondran las
ideas con el menor numero posible de palabras; también se deben evitar
frases o conceptos innecesarios, asi como detalles sin importancia o
accidentales que no influyen en la clasificacién de los puestos, tales como
nombres de lugares, personas y oficinas.

Claridad en la redaccién: hay que evitar el uso de términos poco usuales,
desconocidos para la mayoria de las personas. Las ideas deben ser
redactadas en forma clara y sencilla, de manera tal que permita una rapida
y fécil lectura, por cuanto estos documentos serén consultados por quienes
tienen tareas de administracion de Recursos Humanos, Jefaturas y
trabajadores en general.

Idea clara de los puestos: esta es una caracteristica sumamente
importante y que debe tenerse muy en cuenta a la hora de redactar las
especificaciones. Consiste en sefialar con nitidez las tareas mas
representativas de los cargos, la dificultad de ellas, la independencia con
que se trabaja, la supervision que se recibe y ejerce, las responsabilidades
inherentes a los puestos, los requisitos necesarios para Su correcto
desempernio, etc. Se tratara por consiguiente, de que una persona que no
conozca los puestos en la clase se forme una idea bastante aproximada de
ellos con la lectura del documento.

Clases: en un sistema de clasificacion de puestos, pueden utilizarse dos
tipos principales de clases, a saber: clases genéricas y clases individuales.
Secciones principales de la descripcion

Funcidn: esta seccidon sirve como resumen e introduccién general al
puesto a considerar, estableciendo brevemente sus propésitos basicos en
un lenguaje muy directo. Debe permitir a cualquier persona
razonablemente familiarizada con la organizacion entender el propdésito
primario del cargo, y aquellos factores principales que distinguen este
puesto de otro.

Deberes y responsabilidades: esta seccion enumera los principales
deberes y responsabilidades especificas que debe cumplir la persona que
desempenia el puesto para llevar a cabo las funciones bésicas delineadas

en la descripcion. Los deberes y responsabilidades de esta seccion se
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mencionan frecuentemente por orden de importancia, o se agrupan por
series de encabezados apropiados.

e Autoridad: esta seccione establece los limites hasta donde un ejecutivo
puede llegar para cumplir con sus deberes. Especifica la extension del
poder o la autoridad de la persona que desempefia el puesto tanto como es

posible.

1.11. Factores Intrinsecos del cargo

Se puede definir como los elementos que forman parte de la descripcion del

cargo, los cuales son:

e Titulo del cargo: con el cual se identifica el cargo dentro del
organigrama

e Titulo del supervisor: nombre del cargo que supervisa el que se
describe

e Localidad: zona geogréfica donde esta ubicado fisicamente el
cargo

e Funcion: deberes del cargo

e Gerencia: Posicion administrativa del cargo dentro de la

organizacion

1.12. Factores Extrinsecos del cargo

Se describe a las caracteristicas que debe tener la persona que desea
seleccionar para ocupar un cargo y que éste requiere para su total

desempefio. Los factores que los constituyen son:

1. Formacion: Son las exigencias académicas que debera poseer el
aspirante.
Experiencia: Afios de desempefio previo en cargos similares.

3. Requisitos Fisicos: Cantidad de esfuerzo fisico y/o mental requerido.

4. Responsabilidades de personal, materiales y financieras.
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Cabe indicar que los factores intrinsecos se refieren a los aspectos de la

descripcion del cargo y los aspectos extrinsecos al andlisis del cargo.!

Con estas referencias se pueden estructurar los perfiles de cada cargo para la
adecuada direccion del subsistema de seleccién del talento humano, estos
aspectos; los intrinsecos y extrinsecos son constituyentes fundamentales para

determinar una valoracién de cargos.

1.13. Induccidn de personal.

Consiste en la orientacion, ubicacion y supervision que se efectia a los
trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse asimismo a las
transferencias de personal), durante el periodo de desempefio inicial "periodo
de prueba”.

A cada empleado de nuevo ingreso se le proporcionard un Manual de
Bienvenida. En virtud de que las experiencias iniciales que vive un trabajador
en la institucion van a influir en su rendimiento y adaptacion; es de suma
importancia considerar al proceso de induccion y generar en el individuo un
sentimiento de pertenencia y orgullo, por medio de charlas de
induccion.(Ortega, V, 2008)

La induccion esté intimamente ligada a la comunicacidn organizacional ya que
de una adecuada comunicacion depende un exitoso proceso de induccion, al
igual que cualquier otro proceso a implantarse en una organizacion. La
importancia de los procesos de comunicacion dentro de una organizacion
radica en que si son inadecuados, las organizaciones presentarian problemas,
ya que sin el intercambio de informacion es imposible para los empleados
entender las necesidades, los planes y los proyectos tanto de los mandos

superiores como de los lideres grupales.

La comunicacion beneficia al cumplimiento de las funciones administrativas
bésicas que son: planeacion, organizacion, direccion y control, siendo todo esto

parte del logro de las metas y desafios de la organizacion .Cuando la
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comunicacién es eficaz, tiende a alentar un mejor desempefio y una mejor
satisfaccion laboral .La gente comprende mejor sus labores y se siente mas

involucrada en ellas.

Importancia de la Induccion.

Los programas de induccién en las empresas son de suma importancia porque
ayudan al nuevo trabajador a su adaptacion en la misma. Disminuye la gran
tension y nerviosismo que lleva consigo el nuevo trabajador, ya que tiende a
experimentar sentimientos de soledad e inseguridad.

La induccién, denominada también acogida, incorporacion o acomodamiento,
tiene como finalidad que el trabajador conozca mas en detalle la empresa y sus
funciones, se integre a su puesto de trabajo y al entorno humano en que

transcurrird su vida laboral.

Objetivo de la Induccion.

El objetivo principal de la induccion es brindar al trabajador una efectiva
orientacion general sobre las funciones que desempefard, los fines o razén
social de la empresa y organizacion y la estructura de ésta. La orientacion debe
perseguir estimular al nuevo empleado para que pueda integrarse sin

obstaculos al grupo de trabajo de la organizacion.(Ortega, V, 2008)

Es de hacer notar que la induccion por lo general es una actividad dirigida al
nuevo personal que ingresa a la organizacion. No obstante los nuevos
trabajadores no son los Unicos destinatarios de éstos programas, también debe
darsele a todo el personal que se encuentre en una situacion total o
parcialmente desconocida para ellos, como por ejemplo el personal que ha sido
transferido a diferentes posiciones dentro de la organizacién y para quienes
ascienden a otros puestos. La responsabilidad de llevar a cabo el proceso de
induccién y orientacion puede corresponder tanto al supervisor como al jefe de

personal.
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Todo programa de induccion debe comprender la siguiente informacion de

manera general:

¢ Informacién sobre la empresa/ organismo:

e Misién y Vision.

e Historia

e Actividad que desarrolla. Posicién que ocupa en el mercado.

¢ Filosofia — Objetivos.

e Organigrama General

e Disciplina Interior:

¢ Reglamentos de régimen interior (identificacion para control de entrada y
salida de personal, de vehiculos, de uso de las instalaciones)

e Derechosy Deberes.

e Premios y sanciones.

e Ascensos.

e Comunicaciones/ personal

e Fuerza laboral (obreros — empleados).

e Cuadros directivos.

e Representantes del personal.

e Subordinados.

e Compafieros.

e Servicios y ventajas sociales (beneficios socio-econdémicos) que brinda.

Propdsitos del Manual de Induccién.

Segun (Mondy & Noe, 2005) los propdsitos son la explicacion de la situacion
de empleo, las politicas y reglas de la empresa los cuales tienen los siguientes

beneficios:

e Ayudan al incremento de la eficiencia, la calidad y la productividad.

e Son una fuente importante y constante de informacion sobre los
trabajos.

¢ Aumentan la predisposicion del personal para asumir responsabilidades.

e Son un elemento importante de auditoria, control interno, revision y

evaluacion objetiva de las practicas de trabajo institucionalizadas.
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e Representan una restriccibn a la improvisacion que aparece en la
empresa de las méas variadas formas.

e Constituyen un instrumento efectivo de consulta, orientacién vy
entrenamiento.

e Facilitan el proceso de hacer efectivas las normas, procesos y funciones
administrativas.

¢ Evitan discusiones innecesarias y equivocos.

e Ayudan a fijar criterios y patrones de conducta

e Terminologia técnica. Con esto, facilita la normalizacién de las
actividades administrativas y productivas. Constituyen una memoria

institucional.

1.14. Conceptos de Manual, Proceso, Procedimiento.

Manual: Un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge en una
forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para
realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil
de entender, y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad

propuesta, sin temor a errores.

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si
al hablar del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar
una actividad, podemos definir de manera global que el manual es una

recopilacion de procesos.

Procedimiento: Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la gestion del
proceso”. Es como cuando hablamos de administracion y gestion
administrativa; la administracion es el conjunto de pasos y principios, y la
gestion es la ejecucion y utilizacion de esos principios”.

Es igualmente importante dar un de concepto acerca de lo que es un manual
de procesos y procedimientos, para lo que es significativo el estudio de la

siguiente.
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1.15 Induccién al Nuevo Personal

Este aspecto resulta crucial, para completar el proceso de incorporaciéon del
nuevo personal. Muchas veces, el no realizar esta parte tiene un costo negativo
muy alto para la organizaciones recomendable elaborar un plan de induccion,
de manera que se determinen con precision los pasos a seguir. La induccion es

un periodo en el que el nuevo personal conoceré la empresa a la que ingresa.

Las empresas tienen politicas, cultura organizacional, costumbres atavicas,
estilos de liderazgo, etc., que difieren de otras empresas, aun de aquellas que
pueden tener el mismo rubro. Cuando una persona se incorpora a una
empresa, tiene que ir asimilando gradualmente la identidad de dicha empresa.
Esto puede tomar mucho tiempo, sino se cumple un programa que facilite y
acorte dicho proceso. Para ello es necesario que el Departamento de Recursos
Humanos disefie un programa de induccion para el nuevo personal, en forma
rapida, conozca los fundamentos de la empresa, sus criterios basicos y

modalidades fundamentales. (Montalvan, 1999)

1.16. Induccién al puesto.

En cuanto al cargo especifico que va a desempenfiar el trabajador es preciso
resaltar la siguiente informacion:
e Explicacion de las actividades a su cargo y su relacion con los objetivos
de la empresa.
e Retribucion (sueldo, categoria, nivel, rango, clasificacion) posibilidades
de progreso.
¢ Rendimiento exigible: Informacién sobre medidas a aplicar sobre
rendimiento en el cargo.
e Seguridad, normas, reglamentos y funciones que debe cumplir para

preservar su seguridad personal y la del resto del personal.

En tanto, (Robbins & Decenzo, 2002) sostienen que cuando hemos
seleccionado al candidato a un empleo, tenemos que introducirlo en la

organizacion y en su trabajo. Esta introduccion se llama orientacion. Su objetivo
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principal es disminuir la angustia inicial que sienten todas las personas cuando
ingresan a un nuevo empleo; hacer que se familiaricen con el empleo, la unidad
de trabajo y toda la organizacion; y facilitar la transicion que las convertira de
agentes externos en internos. De igual manera la informacién que reciben
durante las etapas de reclutamiento y seleccién, y les ayuda a reducir la

ansiedad inicial que sienten cuando inician un nuevo trabajo.

Por su parte,(Dessler & Varela, 2004) define la induccion como aquella que

permite:

“proporcionar a los nuevos empleados la informacion bésica sobre la
empresa, informacion que necesitan para desempefiar satisfactoriamente sus

labores.”

El proceso de induccion es de vital importancia ya sea para la organizacion o
para los nuevos empleados que ingresan a la empresa , pues se genera
compromiso por ambas partes por parte de la organizacion se da por medio
de la creacion del programa su respectivo seguimiento y evaluacion , por el
lado del empleado generar sentido de pertenencia con la empresa , ya que
conociendo el tipo de labor que se realiza , los procesos que se dan en ella el
clima laboral , el medio que lo rodea es un poco mas facil adaptarse a la
organizacion ademas de cumplir con las expectativas planificadas y si es del

caso llegar un poco mas lejos de lo previsto .

Se puede decir que el proceso de induccion para el personal de nuevo ingreso
que se realiza en una organizacion proporciona informacion general sobre la
rutina laboral diaria, su historia, sus propositos, politicas, procedimientos,
reglas, sus operaciones, sus productos o0 servicios, entre otros aspectos de
interés para la organizacién. El proceso de induccion al puesto es mas
detallado ya que se le proporciona al nuevo colaborador todas las
herramientas que necesita para un adecuado acople a sus nuevas funciones

en el puesto especifico de trabajo.

Para el éxito de este proceso se requiere de la colaboracion de varios
involucrados no solamente del departamento de Recursos Humanos sino del

equipo de trabajo directo con el que va a estar en constante interaccion el
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nuevo colaborador estos son los jefes directos , supervisores y comparieros del

mismo nivel y del &rea a la que corresponde el nuevo colaborador.

1.17. Imagen Corporativa.

Segun (COSTA, 2006)La imagen corporativa, como la estructura mental de la
organizacion que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de
toda la informacion relativa a la organizaciéon. De esta manera, imagen
corporativa es un concepto basado claramente en la idea de recepcion y debe

ser diferenciado de otros tres conceptos basicos:

Comunicacion de la empresa: es todo lo que la organizacién dice a sus
publicos, ya sea por el envio de mensajes a través de los diferentes canales de
comunicacioén (su accién comunicativa propiamente dicha) como por medio de

su actuacion cotidiana (su conducta diaria)

Realidad Corporativa: es toda la estructura material de la empresa: sus
oficinas, sus fabricas, sus empleados, sus productos, etc. Es todo lo tangible y

vinculado a la propiedad de la compaifiia

Identidad de la empresa: es la personalidad de la organizacion, lo que ella es

y pretende ser.

La imagen es un factor importante para toda empresa, ya que es el medio por
el que mas rapido se da a conocer a sus futuros clientes, es por esto que la
empresa debe reflejar una éptima, pulcra y ordenada imagen hacia su cliente

externo e interno para lograr la imagen organizacional deseada.

La imagen organizacional estd relacionada con la induccién ya que este
proceso empieza desde la seleccion del personal, desde ahi la empresa esta
trabajando su imagen ya sea que los candidatos queden o no seleccionados
para la vacante. El compromiso de la induccién es brindarle al nuevo

colaborador una imagen adecuada de la organizacion.
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CAPITULO Il

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1 Historia de la Empresa

La empresa Multimundo S.A., se fundo en diciembre del 2006, perteneciente al
Sr. Vinicio Guerrero. Se inauguré con 3 unidades, un teléfono convencional,
dos celulares y una radio de comunicacién, en casa de los padres del Sr.
Vinicio Guerrero, su esposa como monitora-recepcionista trabajaban en un
horario de 06h00 a 12h00 pm y las unidades el mismo horario lo cual con esas
mismas herramientas laboraron tres meses, luego se contraté una monitora
incrementando las unidades de taxis, viéndose en la necesidad de contratar
mas personal de monitoras, coordinadoras, supervisores, contador y
administrador. Las unidades de taxis se ubicaban el en centro comercial la
Piazza via Zamborondon.

Multimundo S.A. una empresa especializada servicios de taxi ejecutivo en la
ciudad de Guayaquil con mas de 7 afios brindandoles el servicio a la
ciudadania local e internacional. Nos caracterizamos por nuestra calidad y
confianza del servicio en un tiempo optimo y preciso con las garantias y
seguridad de punta para que los clientes estén satisfechos de un buen
servicio.

Cuenta con un equipo humano especializado, servicio al cliente, operadores
de monitoreo capacitados, servicio técnico automotriz organizados bajo un
concepto de servicio de calidad y seguridad garantizado desarrollando

actividades de servicio ejecutivo de taxi.

Mision
Brindar una oOptima calidad de servicio de taxi ejecutivo de alto servicio,
personalizado, seguro, y eficaz satisfaciendo las necesidades de nuestros

clientes las 24 horas del dia con transparencia y honestidad en nuestro trabajo.
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Vision

Ser la empresa lider en el mercado de transporte de taxis seguro mediante el
constante crecimiento y prestacion de servicio 6ptimo apoyado en la tecnologia
oportuna con un capital humano comprometido y con predisposicion de servicio

al cliente.
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2.2 Organigrama de la Empresa Multimundo S.A.

Presidente
! |
Vice Gerente
Presidente General
Secretaria
General
| | |
. Jefe de
Administrador Contador RRHH
| |
- Coordinadora
Supervisores ——— Operativa
Monitoras
Choferes -
Unidades

39



2.3 Andlisis de FODA

Oportunidades

e sitios estratégicos aun no
explorados dentro de la
ciudad

e Encontrar clientes
potenciales para la
adquisicion del servicio de
taxi ejecutivo

Estrategia FO

e Realizar capacitaciones a
los colaboradores de
atencion al cliente

e Competencia estratégica

Estrategias DO

eObtener el posicionamiento
y reconocimiento de la
empresa en el mercado

eEstablecer contratos con
instituciones y empresas que
requieran el servicio de taxi

Amenazas

e Competencia de
companiias de taxis muy alta
en el mercado

e Actitudes no favorables de
la competencia

Estrategias FA

e Desarrollar la aptitud
competitiva y de cambio de
los colaboradores

e Brindar a los clientes el
mejor servicio de calidad y
eficiencia

Estrategias DA

e Estructurar un plan con
estrategias fuertes que
ayuden en el reconocimiento
en el mercado

e Realizar evaluaciones a
los clientes del servicio
brindado

Mediante la situacion financiera estable, la aptitud gerencial y la capacitacion

de los manuales de descripcién de funciones e induccion al personal se

podrian desarrollar estrategias que ayuden al crecimiento de la empresa

obteniendo el posicionamiento y reconocimiento de MULTIMUNDO S.A. en el

mercado, brindando a los clientes un mejor servicio de calidad, eficiencia y

eficacia. De esta manera la empresa se podria preparar para una competencia

en el mercado con otras compafiias.
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2.4 Disposiciones generales

La empresa de servicio de taxi ejecutivo Multimundo S.A.
establece las siguientes disposiciones:

e El servicio que brinda la empresa es de 24 horas del dia.

e Este servicio es de uso para la ciudadania local

e Cuando un funcionario requiera movilizarse a otro sitio por asuntos
laborales, acudird a las coordinadoras para que le sea entregado el
Boucher, previamente llenado (origen y destino) segun lo solicitado

e El usuario coordinaré con la Central telefonica de Multimundo S.A.- Taxi
Amigo para el uso de este servicio, a los numeros

e Se ofrecera excelente atencion al cliente

e El servicio al cliente debe ser eficiente, eficaz, seguro y de calidad.

e El usuario al momento de utilizar las unidades de servicio dentro del
area urbana, ya sea en horas diurnas o nocturnas, tiene la obligacion de
verificar que el taximetro se encuentre encendido y que esté
funcionando correctamente; y, es responsabilidad del chofer encender el
taximetro. Caso contrario debera reportar a la operadora de la central
sobre esta anomalia.

e Seran respetados lo horarios laborales en su hora de ingreso y salida
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
3.1 Modalidad bésica de la investigacion

La metodologia que fue empleada para el desarrollo del proyecto en el disefio
de los manuales de descripcidén de funciones e induccion para el personal de la
empresa Multimundo S.A. fue de caracter descriptivo, dichoestudio se centrd
en recolectar datos que describan la situacion tal y como es en la organizacion.
Nivel o tipo de investigacion.- El nivel de investigacion utilizado en este
proyecto es de caracter cualitativo.

Técnicas de recogida y cualitativa.- Como modalidades y ejemplos del
analisis de la informacion tomamos los métodos de cuestionario, entrevista y
observacion.El instrumento que se escogié fue un cuestionario y un
formulario para la elaboracion de las entrevistas y recoleccion de datos,

estos instrumentos fueron aplicados a los colaboradores.

3.2 Procesamiento y Anédlisis de la Informacion

La informacién en su mayoria fue de tipo cualitativo porque se refiri6 a las
actividades cotidianas de los colaboradores en sus puestos de trabajo, de esta
manera la informacion recolectada sirvi6 para elaborar el diagnéstico y
construir la propuesta siendo un punto clave trabajar conjuntamente con los
Directivos, Gerente General y Jefe de RRHH manteniendo reuniones

periddicas para la elaboracién de la propuesta.

Cuestionarios

Mediante los cuestionarios recolectamos datos sobre las funciones de cada
colaborador, para lo cual se disefid un formato especifico para el personal

dentro de la estructura orgénica funcional.
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Entrevistas

Las entrevistas que hicimos fueron dirigidas a la recoleccion de datos, sobre
como se llevaba a cabo los procesos y procedimientos del reclutamiento y
seleccion también se confirmé la informacion recogida en los cuestionarios,
estos datos fueron analizados junto con la jefatura de departamento de
Recursos Humanos y la Gerencia General de la empresa.

La elaboracion del manual de descripcion de funciones y del manual de
induccién para los colaboradores surgid por la necesidad de tener un
conocimiento total y especificos de las funciones que debe realizar el
colaborador debido a esto no se podia impartir una induccion clara a los
nuevos empleados en estos manuales de descripcion de funciones y de
induccion al personal participo el 100% de la poblacion del personal directivo,

ejecutivo, administrativo y de operaciones.

Observacion

El método de la observacion es un instrumento de andlisis de la realidad que se
vale de la contemplacién de los fendmenos, acciones, procesos, situaciones y
su dinamismo en su marco natural, fue empleada para la realizacion de este
proyecto observando a los colaboradores de las &reas administrativas y

operativas.

3.3 Estudio y revisién de archivos y documentacion de la empresa
Multimundo S.A.

Se realiz6 un diagndstico sobre los procedimientos actuales del subsistema de
Reclutamiento y Seleccién en el Departamento de Talento Humano de la
organizacion, tomando informacion de los documentos que se usan para dicho
subsistema por medio el método de actividad participativa que consiste en
tomar muestras de la realidad de la administracion del talento humano de
MULTIMUNDO S.A.

Para obtener la informacion se realizo el proceso de précticas organizacionales

en dicha empresa, se llevo a cabo reuniones con los colaboradores solicitando
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respondan a las preguntas y soliciten la informacion pertinente para la

realizacion del proyecto.

Fin de la investigacion: se elabord la investigacion en base a teorias de
Recursos Humanos expresandolas en un documento de utilidad para la

empresa

Instrumentos: se emplearon los instrumentos de cuestionarios, entrevista y
observacion para poder tomar la informacién de los colaboradores de acuerdo

a sus tareas.

Universo: el objeto de investigacion estuvo constituido por el personal de
operadores, coordinadores, supervisores, administrador, contador, gerente

general, vicepresidente y presidente.

Viabilidad: El proyecto cuenta con una gran capacidad de obtencién de
informacion y también con recursos tecnoldgicos indispensables para el
desarrollo de todas funciones ya mencionadas en tiempo y espacio por lo que

se considera que es viable el desarrollo del mismo

Beneficios: El desarrollo de los manuales de descripciéon de funciones e
induccién en la empresa MULTIMUNDO S.A. Aport6 de manera significativa en

el cumplimiento de la demanda de la empresa y de sus colaboradores.

Definiciones del Proyecto

Los manuales de descripcion de funciones y de induccion permiten identificar
las tareas y actividades que deben desarrollar cada cargo dentro de la
organizacion. El formato y perfil del manual de descripcion de funciones se

divide en los siguientes aspectos:
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3.4 Datos de identificacién Organizacionales

Institucién: a la que pertenece en este caso es la empresa Multimundo S.A.
Cargo: Su denominacion

Nivel Jerarquico: niveles estructurales o grupo ocupacional

Directivo

Rol de puesto: relacién y responsabilidades que se manifiestan en los puestos
de trabajo que constituyen cada unidad en la organizacién considerado en los

siguientes niveles:

* ROLES
NIVEL
<
» Operativo
» Auxiliar o Apoyo
~
» Adimistrativo
 Ejecutivo J
» Directiva de Unidad Organizacional ]

Cdédigo: La estructura de los puestos organizacionales mantendra una
codificacion adaptada haciendo referencia al cargo que pertenece el manual de

la siguiente manera:
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Cdédigos de los cargos

P Presidente
VP Vicepresidente
GG Gerente General
JRRHH Jefe de Recursos Humanos
A Administrador
C Contador
SG Secretaria General
S Supervisor
CoO Coordinadora Operativa
MO Monitoras operativas
CH Choferes

Cargo al que reporta: Relacion de trabajo indispensable para dar a conocer
los reportes de trabajo

Supervisa a: Ejerce la inspeccion del trabajo a su subordinado.

Mision del Cargo: Se necesita detallar de manera resumida lo que realiza el

puesto.

Funciones y Responsabilidades: Describir e identificar las actividades, tareas

y responsabilidades que realiza el colaborador dentro del cargo.

Titulo Profesional: Conocimientos y estudios requeridos por el ocupante del

cargo.

Experiencia: Nivel de experiencia necesaria para el desarrollo eficiente en el

cargo.

Formacién Adicional: Conocimientos que agreguen valor como seminarios,

talleres, capacitaciones, etc.

Competencias: capacidades que correspondan a las habilidades que el

colaborador debe tener.
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3.5 Plan de actividades

OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO RESPONSABLE
Disefiar los Se realiz6 un estudio de la | Computador Area: RRHH
manuales: de informacion relevante y Sala de Tres
descripcion de necesaria para elaborar los | reuniones semanas | Aprobado
funciones y de manuales por: Gerencia
induccion para el
personal de la
empresa Multimundo
S.A.

Se identifico el formato a Instrumentos: Asistente de
Elaborar el manual utilizar en la descripcion de | Entrevista 'y Seis Recursos
de descripcién de funciones observacion semanas | Humanos
funciones del Se realiz6 la descripcion de | Computador Aprobado
personal parala funciones en conjunto con Formato de por: Jefe de
empresa la directiva y cada descripcion de Talento
MULTIMUNDO S.A. colaborador. cargos Humano

Se desarrollé del manual de

funciones de

MULTIMUNDO S.A.

Andlisis y aprobacion del

Manual

Se definid el contenido del Instrumentos: | Tres Asistente de
Elaborar el manual manual Entrevista 'y semanas | Recursos
de induccién del Elaboracion y estructuracion | observacion Humanos
personal parala del proceso de induccion Computador
empresa Multimundo Formato de
S.A. manual de

induccion de
cargos

Se realizaron charlas Computador Una Asistente de
Implementar los dirigidas a todo el personal | Sala de semana | Recursos
manuales de involucrado como medio de | reuniones Humanos
descripcion socializacién al manual de Infocus
funciones e funciones Manual de
induccion en la Se valud la opinion del funciones
empresa Multimundo | personal a través de encuadernado

S.A.

encuestas sobre el manual
y el contenido de la
capacitacion
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3.6 Resultados

Mapa de procesos e Identificacion de cargos

Presidente Direccidn 1
Gerente general Direccion 1
Secretaria Direccidn 1
Chofer Direccion 1
Mensajero Direccidn 1
Administrador Administrativo 1
Contador Financiero 1
Supervisores Operativa 3
Coordinadora operativa Operativa 2
Monitoras Operativa 15
Choferes Operativa 180
Jefe de RRHH RRHH 1

Descripcion de funciones

La descripciéon de funciones es un proceso que implica enumerar las tareas o
atribuciones que comprende un cargo y las diferencias entre los demas cargos
que existen en la organizacion, la informacion recogida constituye un
instrumento fundamental para la atraccion, captacion, mantenimiento, control y

desarrollo del talento humano.

A continuacion se detallan las funciones de los cargos que conforman cada
area dentro de la empresa MULTIMUNDO S.A.
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3.7 Guia del Manual de funciones de la empresa Multimundo S.A

C‘ _“:“19

Manual de Descripcion de Funciones | Cédigo:
Fecha:
M u LTlM U N DD S'A' Grupoe ccupacional:

Identificacion del Cargo

Cargo:

Nivel ] erarquico:

Cargo al que reporta:

Supervisa a:

Mision de cargo:

Funciones y Responsabilidades

Perfil del Cargo

Titulo Profesional:

Experiencia:

Formacion Adicional:

Competencia:

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Manual de Descripcién de Funciones | ©6diee: ()

C, -_M-D Fecha: Diciembre / 2013
: MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacional: Directive

Identificacion del Cargo

Cargo: Presidente Ejecutivo

Nivel Jerarquico: Directivo

Cargo al que reporta: Comité Ejecutivo

Supervisa a: Vicepresidente, Gerente Administrativo y Contador General

Mision de cargo: Dirigir y realizar una administracion responsable, guiar toda actividad
de la empresa. Asi como brindar apoyo a las gestiones administrativas
y operativas.

Funciones y Responsabilidades

Ejercer la direccidn general de la organizacidn controlando la gestion de los recursos.

e Asesorar al directorio de la empresa en cuestiones técnicas y operativas proporcionandole
la informacion necesaria para el desarrollo de sus actividades.

s Planear las medidas correctivas gue fueran necesarias para el logro de los objetivos, planes,
programas, metas y presupuestos establecidos.

s (Controlar el desarrollo de programas y planes que dirijan las actividades y el uso de los
recursos, se lleven a cabo conforme la estrategia, politicas, procedimientos y normas
establecidas.

* Aprobar proyectos analizando el beneficio de empresa para tomar decisiones importantes

como inversiones.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Ingeniero Comercial
Experiencia: Maés de 5 afios
Formacion Adicional: Maestria en Administracion de Empresas
tompetencias: Liderazgo, iniciativa, toma de decisiones

Aprobado por:
Gerente General

Elaborado por:
Rebeca Pincay
Angela Renteria

Revisado por:
Jefe de RRHH
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Manual de Descripcién de Funciones | 09 (VP)

C , m) Fecha: Diciembre / 2013
' MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacional: Directivo

Identificacion del Cargo

Cargo: Vice -Presidente

Nivel Jerarquico: Directivo

Cargo al que reporta: Comité Ejecutivo

Supervisa a: Gerente Administrativo

Misidn de cargo: Dirigir y supervisar las gestiones administrativas de la organizacidn
desarrollando estrategias para la empresa.

Funciones y Responsabilidades

« Realizar la planeacion estratégica de programas de desarrollo competitivo de la
organizacion para el cumplimiento de metas y objetivos establecidos.

+ Controlar el desarrollo de programas que manejen actividades conforme a los
procedimientos y reglas estipulados

* Asegurar que la vision estratégica de los ejecutivos se comunique con eficacia y
precision a los administrativos y asegurarse de que se implementen

+ Medir los resultados de las estrategias y reportar al presidente de la empresa.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Ingeniero en Marketing
Experiencia: Mas de 5 afios
Formaciéon Adicional: Maestria en Administracién de Empresas
Competencias: Iniciativa, orientacion a resultados, liderazgo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay lefe de RRHH Gerente General
Angela Renteria
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Manual de Descripcion de Funciones

<1-|.J.|Hux|||.|

MULTIMUNDO S.A.

Codigo: (GG)

Fecha: Diciembre / 2013

Grupo ocupacional: Ejecutivo

Identificacion del Cargo

Cargo: Gerente General
Nivel Jerarquico: Ejecutivo
Cargo al que reporta: Directorio

Supervisa a:

lefe de RRHH, Contador General, Administrador

Misidn de cargo:

Organizar, dirigir v controlar actividades planificadas por la direccion

de la empresa

Funciones y Responsabilidades

Supervisar la planeacion estratégica anual de la empresa que incluye objetivos,
politicas, metas, programas y presupuestos referidos a las actividades
institucionales.

Controlar las actividades operacionales de los Supervisores para el buen manejo y
cumplimientos de los objetivas propuestos.

Realizar el proceso completo de nomina de los colaboradores.

Aprobar estados financieros de la organizaciéon.

Coordinar con la secretaria agenda de reuniones y actividades organizacionales.
Analizar los problemas de la empresa en el aspecto de financiero, administrativo,
contable, entre otros.

Decidir respecto a contratar el personal adecuado para los cargos recibiendo
informes de la jefatura de RRHH.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional:

Ingeniero Comercial

Experiencia:

3 a5 afios

Formacion Adicional:

Administracion de Empresas

Competencias:

Elaborado por:

Rebeca Pincay
Angela Renteria

Administracion de Empresas

Revisado por: Aprobado por:

lefe de RRHH Gerente General
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Manual de Descripcién de Funciones | ©041&e:(56)

<, m—,«mD Fecha: Diciembre / 2013
2 MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacional: Apoyo

Identificacion del Cargo

Cargo: Secretaria General
Nivel Jerarquico: Auxiliar o Apoyo
Cargo al que reporta: Gerente General
Supervisa a: Mensajero
Mision de cargo: Ejecutar actividades pertinentes al drea secretarial y asistir en sus
funciones a su superior inmediato con el fin de lograr un eficiente
desempefio

Funciones y Responsabilidades

+ Preparar y tramitar la documentacion generada en la gerencia general

» Transcribir y confeccionar cartas, escritos, informes, contratos, facturas y
documentos en general

o Actualizar y llevar controles administrativos por medio de los archivos
computarizados

« Recibir y enviar correspondencia

Atender y recibir llamadas

Controlar el suministro de materiales de oficina

Convocar a reuniones del comité ejecutivo

« Asistir y agendar actividades de su jefe inmediato

= Brindar apoyo logistico en la organizacion y ejecucion de reuniones

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Licenciada en Administracién
Experiencia: 1a3 afios
Formacion Adicional: Computacién avanzada
Competencia: Resolucion de problemas y confidencialidad
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay Jefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria

53




Manual de Descripcion de Funciones

C“"D MULTIMUNDO S.A.

Cédigo: (JRRHH)

Fecha: Diciembre / 2013

Grupo ocupacional: Ejecutivo

Identificacion del Cargo

Cargo: JEFE DE RRHH

Nivel Jerarquico: Ejecutivo

Cargo al que reporta: Gerente General

Supervisa a: s/n

Mision de cargo: Planificar, elaborar e implementar planes y programas de los
diferentes subsistemas de Recursos Humanos aplicando los
lineamientos técnicos para el desarrollo de la organizacion,

Funciones y Responsabilidades

Elaborar procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal de

la organizacién garantizando la leccidn de los candidatos mas idéneos para

cada cargo.

« Emitir informes y reportes tecnicos de las gestiones realizadas en RRHH para

la gerencia.

+ Garantizar una buena comunicacion entre todos los niveles de la organizacion
+ Elaborar normas y procedimientos de los subsistemas de RRHH en conjunto

con la Gerencia General.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Psicalogo Organizacional
Experiencia: 3 a5 afios
Formacion Adicional: Utilitarios en nivel avanzado
Competencia: Liderazgo y orientacion a resultados
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay Jefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria
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Manual de Descripcién de Funciones | 69 (A)

CMMND Fecha: Diciembre / 2013
— — MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacionak Asesor

Identificacion del Cargo

Cargo: ADMINISTRADOR

Nivel Jerarquico: Administracién

Cargo al que reporta: Gerente General

Supervisa a: Supervisores

Mision de cargo: Controlar las actividades de administracién de la unidad elaborando e
interpretando los registros y presupuestos para garantizar la efectiva
distribucion de los recursos materiales y financieros.

Funciones y Responsabilidades

» Llevar registro y control administrativo del presupuesto asignado a la unidad

= Supervisar que el personal a su cargo cumpla con las politicas y normas
establecidas.

= Establecer canales de apoyo y comunicacion con funcionarios y personal a su cargo
con el fin de ejecutar acciones que incrementen la eficiencia y el rendimiento en el
desarrollo de sus actividades.

* Ordenar la emision de érdenes de compra para la adquisicion de bienes necesarios
para la empresa.

+ Tramitar correspondencia cuyo contenido este de acuerdo con la importancia y la
jerarquia de cargo

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Licenciado en Administracion de Empresas
Experiencia: 1a3 afios
Formacion Adicional: Computacion avanzada
Competencias: Trabajo en equipo y comunicacion interpersonal
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay lefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria
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Codigo: (C)

Manual de Descripcion de Funciones
CMMD Fecha: Diciembre / 2012
— — MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacionat Asesoria

Identificacion del Cargo

Cargo: CONTADOR

Nivel Jerarquico: Asesor

Cargo al que reporta: Gerente General

Supervisa a: s/n

Mision de cargo: Controlar y analizar actividades contables generadas en el proceso de
contabilidad verificando su exactitud a fin de garantizar estados
financieros confiables y oportunos.

Funciones y Responsabilidades

+ Contabilizar y procesar los diferentes comprobantes por conceptos de activos,
pasivos, ingresos y egresos mediante el registro numérico de cada una de las
operaciones con el fin de llevar control de los movimientos contables.

« Revisar calculo de planilla de retencién de impuestos a la renta del personal emitida
por los empleados.

+ Realizar nomina de los colaboradores.

« Preparar los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas.

« Desarrollar sistemas contables necesarios para la organizacion.

« \Verificar la exactitud de los registros contables en el comprobante de diario
procesado en el programa de contabilidad.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional: Contador
Experiencia: 1a3 afios
Formacion Adicional: Computacion avanzada
Competencias: Orientacion a resultados y confidencialidad
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay lefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria
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Manual de Descripcién de Funciones

MULTIMUNDO S.A.

Caodigo: (5)

Fecha: Diciembre / 2013

Grupo ocupacional: operativo

Identificacion del Cargo

Cargo:

SUPERVISOR

Nivel Jerarquico:

Operativo

Cargo al que reporta:

Administrador

Supervisa a:

Mision de cargo:

Coordinadoras y Choferes

Programar, dirigir y controlar el proceso productivo para aumentar la
eficacia de los colaboradores.

Funciones y Responsabilidades

« Asegurar que se cumplan los requerimientos de productividad y servicio de la

organizacion.

« Dirigir y motivar la conducta de los colaboradores del area operativa.
« Desarrollar en los colaboradores destrezas y conocimiento oportunos para evitar

baja productividad.

« Evaluar el trabajo de los colaboradores especificamente coordinadoras y choferes
para tomar las medidas correctivas con el fin de proporcionar la eficiencia en los

empleados.

« Controlar la asistencia de los choferes a las diferentes rutas asignadas de la ciudad.

Perfil del Cargo

Titulo Profesional:

Licenciado en Administracion

Experiencia:

1a3 afios

Formacion Adicional:

Computacion intermedia

Competencia:

Computacion intermedia

Elaborado por:
Rebeca Pincay
Angela Renteria

Revisado por:

lefe de RRHH

Aprobado por:

Gerente General
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Manual de Descripcién de Funciones | €470l

GCD MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacional: Operativo

Identificacion del Cargo

Cargo: COORDINADORA OPERATIVA

Nivel Jerarquico: Operativo

Cargo al que reporta: Administrador

Supervisa a: Monitoras

Misién de cargo: Garantizar el correcto desarrollo de las actividades operativas en el
drea de monitoreo de la organizacién.

Funciones y Responsabilidades

= Asegurar y garantizar que el cliente reciba el servicio de taxi ejecutivo en el tiempo
estipulado

+ Asesorar técnicamente a las monitoras operativas ene inconvenientes que se
presenten dentro del area d trabajo

« Elaborar bitacora diaria de reportes de asistencias conductas y multas de las
maonitoras

+ Garantizar el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos desde la
gerencia

+ Elaborar reportes de la gestidn que realizan cada una de las monitoras con el fin de
mantener un control de las actividades realizadas.

Perfil del Cargo
Titulo Profesional: Universitario en Administracion
Experiencia: 1a 3 afios
Formacion Adicional: Computacién intermedia
Competencias: Trabajo en equipo, liderazgo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay Jefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria
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Manual de Descripcion de Funciones

MULTIMUNDO S.A.

Codigo: (M)

Fecha: Diciembre / 2013

Grupo ocupacional: Operativo

Identificacion del Cargo

Cargo:

MONITORAS

Nivel Jerarquico:

Operativo

Cargo al que reporta:

Comité Ejecutivo

Supervisa a:

n/s

Misién de cargo:

Realizar activadas de comunicacion proporcionando calidad y
eficiencia para la atencion al cliente en el servicio ofrecido

Funciones y Responsabilidades

» Recibir llamadas por parte delos clientes
* Llevar el registro de llamadas mediante el programa Quick Taxi

= Coordinar rutas de carreras entre los clientes y los choferes

» Contribuir significativamente en la atencion al cliente de manera atenta, amable y

eficiente

« Efectuar tareas de modulacion y control de la seguridad de los choferes y

pasajeros

Perfil del Cargo

Titulo Profesional:

Experiencia:

Bachiller en computacion

s/n

Formacién Adicional:

Computacién Intermedia

Competencias:

Actitud de servicio al cliente y trabajo en equipo

Elaborado por:

Rebeca Pincay
Angela Renteria

Revisado por:

Jefe de RRHH

Aprobado por:

Gerente General
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Cadigo: (CH)

Manual de Descripcion de Funciones
Cm..,D Fecha: Diciembre / 2013
~— MULTIMUNDO S.A.

Grupo ocupacionak operativo

Identificacion del Cargo

Cargo: CHOFER

Nivel Jerarquico: Operativo

Cargo al que reporta: Supervisores

Supervisa a: s/n

Misién de cargo: Trasladar pasajeros conduciendo unidades de transporte automotor
con la prestacion de un excelente servicio.

Funciones y Responsabilidades

Verificar condiciones mecanicas del vehiculo antes de salir

Transportar a los clientes hacia sus diferentes destinos

Velar por la seguridad e integridad de las personas que transporta

Desarrollar conocimiento total de las zonas y rutas de la ciudad de Guayaquil

» Reportar diariamente su jornada laboral a su jefe inmediato

« Realizar actividades de comunicacion constante con las monitoras por medio de las
radios para controlar la seguridad de pasajeros y chofer.

. s = @

Perfil del Cargo
Titulo Profesional: Licencia de conducir
Experiencia: 1 a3 afios
Formacion Adicional: s/n
Competencias: Actitud de servicio al cliente y trabajo en equipo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Rebeca Pincay Jefe de RRHH Gerente General

Angela Renteria
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3.8 Manual de Induccién de la Empresa Multimundo S.A.

Seccién 1- INDUCCION A LA ORGANIZACION

Esta seccion contiene aspectos generales de la organizacion como mision,
vision, historia de la empresa con el fin de dar la bienvenida a los nuevos
colaboradores para que tengan un conocimiento amplio de la organizacion de

manera répida y resumida.

Seccion 2 - NORMAS DE TRABAJO

Esta seccion contiene aspectos relacionados a las normas de trabajo que
deben seguir tanto el colaborador como la organizacién para lograr una
Optima relacién laboral, es decir el carnet de identificacion, jornada de trabajo,
permisos, puntualidad, atrasos, ausencias, comportamiento que se debe evitar,

medidas que se adoptaran en caso de evitar las normas.

Seccion 3- INCENTIVOS Y BENEFICIOS
Esta seccion contiene aspectos relacionados con los servicios médicos y
sociales que brinda la organizaciéon a todos sus colaboradores como sistema

de sueldos y vacaciones.

Seccion 4- LINEAMIENTOS GENERALES
Esta seccidon contiene aspectos relacionados con Servicio satelital y

facturacion, Requisitos para operadoras, Cambio de unidades

Seccion 5- INDUCCION AL PUESTO DE TRABAJO
Esta seccion contiene la informacion detallada de las actividades a realizarse
en el momento de la induccién al puesto ademéas de los motivos de porque se

deberia realizar este proceso.
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SECCION 1

Bienvenida

El departamento de Recursos Humanos le da la bienvenida a la empresa
Multimundo S.A. desde hoy usted forma parte de una empresa dedicada al
servicio de taxi ejecutivo, diariamente nos esforzamos para lograr la satisfaccion
de nuestros clientes brindandoles un servicio de calidad.

Le deseamos el mejor éxito en su trabajo y esperamos que su dedicacion y

esfuerzo permita su desarrollo en nuestra organizacion.

Antecedentes de la organizacion

Multimundo S.A. es una empresa especializada en el servicio de taxi ejecutivo
en la ciudad de Guayaquil con mas de 7 afios brindandole el servicio a la
ciudadania local e internacional.

Nos caracterizamos por nuestra calidad y seguridad de nuestros taxis
ejecutivos en un tiempo optimo y preciso con las garantias, seguridad y
tecnologia de punta para que nuestros clientes estén satisfechos de un
excelente servicio de calidad.

Cuenta con un equipo humano especializado enatencion al cliente, operadoras
de monitoreo capacitadas, servicio técnico automotriz organizados bajo un

concepto de servicio de calidad y seguridad.

Logo

 MULTIMUNDO S. A.

2 f/ﬁ\ taxi gjecudvo

3] 4
f
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Mision
Brindar una oOptima calidad de servicio de taxi ejecutivo de alto servicio,
personalizado, seguro, y eficaz satisfaciendo las necesidades de

nuestros clientes las 24 horas del dia con transparencia y honestidad en

nuestro trabajo.

Vision
Ser la empresa lider en el mercado de transporte de taxis seguro
mediante el constante crecimiento y prestacion de servicio Optimo

apoyado en la tecnologia oportuna con un capital humano comprometido

y con predisposicion de servicio al cliente.

Objetivo

Ofrecer un servicio de taxi ejecutivo de calidad con seguridad
garantizada, excelente atencién y satisfaccion para nuestros clientes en

un tiempo adecuado.
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Carta de bienvenida
Guayagquil, ..... de........ del 2014.
Estimado (a)
A nombre de la empresa Multimundo S.A. y del representante del
departamento de Recursos Humanos, nos es grato darle la mas
cordial bienvenida a nuestra organizacion en la cual se espera que
se integre a nuestro grupo de trabajo, para convivir en un

ambiente laboral ideal en el que lo primordial sea la identidad y

compromiso corporativo.

Compariero “Bienvenido a Multimundo S.A.”

Atentamente

Jefe inmediato
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Organigrama Multimundo S.A.

Presidente
! |
Vice Gerente
Presidente General
Secretaria
General
| | |
. Jefe de
Administrador Contador RRHH
| |
- Coordinadora
Supervisores ——— Operativa
Monitoras
Choferes -
Unidades
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SECCION 2

NORMAS DE TRABAJO

DE LAS PROHIBICIONES AL TRABAJADOR DE
MULTIMUNDO S.A.

Art.40.- Con el propdsito de controlar los riegos y evitar los
accidentes, todo trabajador de Multimundo S.A., debe acatar las
siguientes prohibiciones:

a) El trabajador de Multimundo S.A., no debe trabajar en estado etilico,
bajo los efectos de sustancias estupefacientes y psicotropicas, tampoco
podra ingerir bebidas alcohdlicas durante las horas laborables.

b) No debe ingresar en &reas de trabajo de circulacion restringida, salvo
que se labore en ellos o se tenga autorizacion expresa y/o en casos de
emergencia usando el equipo de proteccion completo segun el caso.

¢) No debe obstaculizar puertas, pasillos ni vias de evacuacion.
d) No debe cerrar con llaves las salidas de emergencia.
e) No deben ingerir alimentos ni fumar en ambientes de trabajo.

f) No deben promover juegos u ocasionar rifias o discusiones, con las que
pudieran poner en peligro su vida y la de los demas.

g) No deben ingresar nifios o personas ajenas a la organizacion.

CARNET DE IDENTIFICACION
e El carnet es de uso personal e intransferible.
e Es obligatorio su utilizacion.
e Utilice la credencial en la parte superior del térax de forma que siempre

este visible.

JORNADA DE TRABAJO
e Debera asistir puntualmente a su puesto de trabajo
o Debe registrar su asistencia en la bitdcora respectiva.

e Cumplir responsablemente con el horario establecido.
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Art. 45.- Obligaciones del

trabajador
Son obligaciones del
trabajador:
a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la

b)

d)

f)

)

h)

intensidad, cuidado y esmero apropiados, en la forma, tiempo
y lugar convenidos;

Restituir al empleador los materiales no usados y conservar
en buen estado los instrumentos y utiles de trabajo, no
siendo responsable por el deterioro que origine el uso normal
de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza
mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa
construccion;

Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un
tiempo mayor que el sefialado para la jornada maxima y aun
en los dias de descanso, cuando peligren los intereses de
sus compafieros o del empleador. En estos casos tendra
derecho al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley;
Observar buena conducta durante el trabajo;

Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en
forma legal,

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al
trabajo;

Comunicar al empleador o a su representante los peligros de
dafios materiales que amenacen la vida o los intereses de
empleadores o trabajadores;

Guardar  escrupulosamente los secretos técnicos,
comerciales o de fabricacion de los productos a cuya
elaboracién concurra, directa o indirectamente, o de los que
él tenga conocimiento por razén del trabajo que ejecuta;
Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que
impongan las autoridades; v,

Las demas establecidas en este Caédigo.
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a)

b)

f)

)

h)

Art. 46.- Prohibiciones al trabajador.- Es prohibido al
trabajador:

Poner en peligro su propia seguridad, la de sus compafieros
de trabajo o la de otras personas, asi como de la de los
establecimientos, talleres y lugares de trabajo;

Tomar de la fabrica, taller, empresa o establecimiento, sin
permiso del empleador, Utiles de trabajo, materia prima o
articulos elaborados;

Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la
accion de estupefacientes;

Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con
permiso de la autoridad respectiva;

Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de
labor, salvo permiso del empleador;

Usar los dtiles y herramientas suministrados por el
empleador en objetos distintos del trabajo a que estan
destinados;

Hacer competencia al empleador en la elaboracién o
fabricacion de los articulos de la empresa;

Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga; Abandonar el

trabajo sin causa legal.
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SECCION 3

INCENTIVOS Y BENEFICIOS

Seguros de salud

MULTIMUNDO S.A. se preocupa por el bienestar y salud de todos sus
colaboradores por lo tanto cumple con la respectiva afiliacion al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IEES). en el momento en que empieza la

relacion laboral.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es el organismo
ecuatoriano encargado de brindar la seguridad social, con sede principal en la
ciudad de Quito y agencias en casi todas las capitales de provincia. Entre
algunas de sus importantes funciones podemos encontrar: cobertura médica a
sus afiliados para lo cual cuenta con hospitales en varias ciudades, otorgar
préstamos hipotecarios y quirografarios, el acceso a pensiones de jubilacion a

los trabajadores.

El IESS es una entidad cuya organizacion se fundamenta en proteger a la
poblacion urbana y rural en dependencia laboral o no, contra las limitaciones o
falta de contingencia en rubros como maternidad, salud integral, riesgos de
trabajo, incapacidad, cesantia, vejez, invalidez o muerte, manteniendo
actualmente una etapa de transformacién estructural considerable desde su

base administrativa.

El valor del aporte al IESS es el 17.50% del ingreso que realmente percibe el
solicitante y, en ningun caso, sobre valores inferiores al salario minimo de

aportacion, vigente en el afio de aceptacion de esta afiliacion.

El IESS ofrece tres tipos de préstamos:
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Préstamo Hipotecario: Adquirir una vivienda terminada; Construir su vivienda
en terreno propio; Ampliar y/o remodelar su vivienda; y Sustituir hipotecas del

Instituciones del Sistema Financiero.

Préstamo Quirografario a sus afiliados, jubilados y pensionistas de viudedad,

hasta por un monto de 60 salarios bésicos unificados del trabajador en general.

Préstamo Prendario, es decir préstamos por prendas, a través del Monte de
Piedad.
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SECCION 4

Lineamientos Generales
Servicio satelital y factura

Los vehiculos ejecutivos deberan contar, segun el articulo 44 del reglamento,
con frecuencias o sistemas de comunicacion y un sistema de control y
monitoreo satelital (GPS) o contrato de prestacion de este servicio con

empresas constituidas para el facilitamiento de este servicio.

Otro requisito, dice el documento, es la instalacion del taximetro que permita

emitir facturas autorizadas por el Servicio de Rentas Internas (SRI).

Requisitos para operadoras

Entre otros requisitos, las operadoras deben tener un espacio adecuado y

determinado para atencion al publico del local donde operan.

SECCION 5

INDUCCION AL PUESTO DE TRABAJO

El proceso de induccion al puesto es de vital importancia ya que por medio de
este proceso los nuevos colaboradores pueden desarrollar sentido de

pertenencia dentro de la organizacion.

Facilitar la inclusién de los nuevos colaboradores a su lugar de trabajo, al
departamento que pertenecen y a la organizacion como tal generar

compromiso de lealtad desde el colaborador hacia la organizacion.

Facilitar a los nuevos colaboradores conocer de manera adecuada su
organizacion y estar informado de los objetivos y plan estratégico de la

organizacion.
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La induccion al puesto tiene relacion con el proceso de adaptacion al puesto de

trabajo incluyendo aspectos como funciones especificas del cargo, ubicacion

en el organigrama, personal a cargo.

Pasos de Inducciéon al Puesto

Entrega de la carta de bienvenida

Presentar al nuevo colaborador a la Gerencia General y personal
Administrativo

Mostrar las instalaciones de la organizacion

Entrega de manual de descripcion de funciones

Presentar al nuevo colaborador con sus compaferos de trabajo o
departamento

Explicar las condiciones de trabajo

Proporcionar informacién del contexto de la organizacion

Explicar las nuevas funciones laborales del nuevo colaborador

Mostrar el lugar especifico de trabajo

Mostrar los articulos y suministros necesarios para de realizar labores
diarias.

El proceso de induccién al puesto en Multimundo S.A. se llevara a cabo
mediante la ejecucion del formato de induccion al puesto

Este proceso serd oficial con la firma respectiva del nuevo colaborador y
su jefe inmediato.

El proceso de induccién al personal debe estar alineado a las politicas

de induccion de la organizacion Multimundo S.A.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la hipotesis planteada los manuales de Descripcion de Funciones
e Induccion, desarrollados para el personal de la empresa Multimundo S.A. si

contribuyen al desarrollo y crecimiento empresarial.

Es de vital importancia contar con manual de funciones en el cual se encuentre
detallado los diferentes cargos ya que con esa base de datos se puede realizar

una excelente induccion al personal efectivo y garantizado.

Es importante tomar atencion a los aspectos administrativos de la empresa, ya
que estos van a consolidar a la compafiia, a la hora de enfrentar los retos del
mercado hacia el futuro, la elaboraciéon de los manuales de descripcion de
funciones e induccion realizados en MULTIMUNDO S.A. marco el surgimiento
de una nueva etapa para la compafia, es primordial realizar el respectivo
seguimiento y actualizacion a este proceso, con el fin de establecer y mejorar

los lineamientos, tanto operacionales como administrativos.

La elaboracion del manual de induccion contribuyé de manera efectiva en la
administracion del Talento Humano de la empresa ofreciéndole un valor
agregado a nuestra gestion dentro de la organizacion ya que se trabaja con el
personal desde que inicia el proceso de seleccion hasta que el candidato
seleccionado es contratado esto permite una retroalimentacion para ambas
partes; el colaborador es lo suficientemente incentivado a desarrollar su

maximo potencial en las tareas asignadas.

Ademas la empresa recibe toda clase de inquietudes, sugerencias y opiniones
de mejora que sirven para ofrecer a sus clientes tanto internos como externos

una Optima atencién y posteriormente un adecuado clima organizacional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda actualizar el manual cada afio de acuerdo a las exigencias de
la empresa como tal ademés de las leyes y estatutos que rigen este tipo de
empresas. Debe considerarse la re inducciébn ya que mediante este proceso
se logra un adecuado seguimiento a la induccion realizada, ademas de prevenir

inconvenientes o malos entendidos entre colaboradores o entre departamentos.

Se recomienda dar induccion al personal nuevo, para de esta manera lograr un
mayor sentido de pertenencia en los trabajadores y crear un ambiente de

trabajo adecuado.

Se recomienda la involucracion de todos los departamentos para que se
aplique correctamente el manual como por ejemplo cudles son sus
responsabilidades y tareas, dejando constancia que esté realizando cada una
de las labores establecidas por los manuales; por lo que se hace necesario que
cada uno tenga en cuenta las especificaciones y requerimientos que debe
cumplir de acuerdo a lo desarrollado después de la investigacion que fue

realizada para ayudar al crecimiento y mejor manejo de las actividades.

Se recomienda la participacion activa de los gerentes que sirvan de espejo,
guia o inspiracion de los trabajadores; ya que estos son los que van a
consolidar a la compafiia como una organizacion sélida que sea competente y
que perdure en el tiempo, para la cual seria importante que se continle con
este proceso, con el fin de establecer y mejorar todos los aspectos, tanto
operacionales como administrativos, por consiguiente desarrollar de manera

eficiente el sistema organizacional.

Es recomendable también que esta organizacidbn exprese una motivacion
mucho mas amplia hacia la innovacion y la expansion de su mercado, mediante
esfuerzos mucho mas grandes y decididos en cuanto a la inversion tanto en

infraestructura, como en capacitacion para sus colaboradores.
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Se recomienda tener los manuales de induccion y funciones al alcance del
colaborador para que asi la directiva de esta compafia desarrolle esfuerzos
para el desarrollo de las actividades lo que permita generar un crecimiento de
la empresa y desarrollarse en el mercado ofreciendo cada dia servicio de mejor

calidad para todos sus clientes.
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ANEXOS

Evaluacion del personal

MULTIMUNDO S.A.

REGISTRO

Evaluacién de Actividad de Capacitacion:

Manual de descripcion de funciones e induccién para el personal
de la empresa MULTIMUNDO S.A.

Fecha: 9/12/13

Por favor, conteste en la manera mas honesta y posible las siguientes preguntas,

evallaen escalasde 1 -5

1. Utilidad de los asuntos planteados en la charla

1

2 3

2. Relevancia de los contenidos utilizados en la charla

1

2 3

5

3. Nivel de participacion y de motivacion ofrecido por la expositora

1

2 3

5

4. Lenguaje y orden dado en lacharlay claridad de la exposicion

1

2 3

5. Grado de motivacién e interés en la charla

1

2 3

6. Cumplimiento del horario y del programa

1

2 3

5

5

Realizado por:
Talento Humano

Revisado por:

Gerente General

Aprobado por:

Gerente General
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CUESTIONARIO

Nombre del puesto:

Puesto del jefe inmediato:

Puesto de subordinado inmediato:

Descripcion General de Puesto:

Describa las actividades que realiza diariamente en el puesto de trabajo y el
objetivo de estas dentro de la organizacion:

Comentarios y Sugerencias:
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ENTREVISTA

Entrevistador

Fecha

Entrevistado

Titulo del puesto

Superior Inmediato

Subordinado

Describa las tareas y actividades que realiza diariamente en su puesto de
trabajo.

Educacién Formal

Capacitacion
necesaria

Experiencia Laboral

Competencias
requeridas
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Induccidn General

Nombre:

Cargo :

Departamento:

Fecha deingreso :

Fecha de induccién :

Actividades

Responsables

Sugerencias

Entrega de la carta de
bienvenida

Presentar al nuevo
colaborador a la Gerencia
General y personal
Administrativo

Mostrar las instalaciones de
la organizacion

Entrega de reglamento
interno de seguridad y salud
en el trabajo

Entrega de el manual de
seguridad de Repcontver
S.A

Entrega de manual de
descripcion de funciones

Presentar a el nuevo
colaborador con sus
comparfieros de trabajo o
departamento

Explicar las condiciones de
trabajo

Proporcionar informacion del
contexto de la organizacion
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Explicar las nuevas
funciones laborales del
nuevo colaborador

Mostrar el lugar especifico
de trabajo

Mostrar los articulos y
suministros necesarios para
de realizar labores diarias

Firma del jefe inmediato

Firma del colaborador
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GERENCIA GENERAL

Quiénes somos?

Misién ,vision

Reglamento interno

Manual de seguridad

Indicaciones generales

Responsable del departamento
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¢, Quiénes somos?

Objetivo del departamento

Funciones principal

Conocimientos del area de trabajo

Indicaciones generales del departamento

Responsable del departamento
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Carta de bienvenida
Guayaquil, de del 2013

Estimado (a)

A nombre de Mutimundo S.A y del representante del departamento de
Recursos Humanos, me es grato darle la mas cordial bienvenida a nuestra
organizacion en la cual se espera que se integre a nuestro grupo de trabajo,
para convivir en un ambiente laboral ideal en el que lo primordial sea la

identidad y compromiso corporativo.

Compariero *“Bienvenido a Multimundo S.A”

Atentamente

Jefe inmediato
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Formato de entrevistas

¢Cudl es su cargo actualmente?

¢Qué tiempo lleva trabajando en la organizaciéon?

¢Recibio induccion al momento de ingresar a la organizacion?

¢Lainduccion que recibio?

¢Al momento de su ingreso le ayudo en el desempefio efectivo de sus funciones?

¢Cree que la induccion que recibio fue adecuada para el cargo a desempefiar dentro de la
organizacién?

¢Qué temas de induccién consideraria serian los mas idoneos para su personal actualmente?

¢ Qué departamentos deberian intervenir en la induccidn de su personal a cargo?
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¢Considera importante la induccion?

¢Estaria de acuerdo a que se realice una re induccion si, no, porque?
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Induccion Especifica

Nombre:

Cargo :

Departamento:

Fecha de ingreso :

Fecha de induccién ;

Actividades Responsables

Sugerencias

Entrega de la carta de
bienvenida

Presentar al nuevo
colaborador a la Gerencia
General y personal
Administrativo

Mostrar las instalaciones de
la organizacion

Entrega de Reglamento
interno de seguridad y salud
en el trabajo

Entrega de el Manual de
seguridad de Repcontver S.A

Entrega de Manual de
descripcion de funciones

Presentar a el nuevo
colaborador con sus
compaiieros de trabajo o
departamento
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Explicar las condiciones de
frabajo

Proporcionar informacion del
contexto de la organizacion

Explicar las nuevas funciones
|laborales del nuevo
colaborador

Mostrar el lugar especifico de
frabajo

Mostrar los articulos y
suministros necesarios para
de realizar labores diarias.

Firma del jefe inmediato

Firma del colaborador




