UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MODELO DE CAPACITACION
TELEFONICA ECUADOR

PROYECTO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TIiTULO
DE INGENIERO COMERCIAL

Autor: Ma. Fernanda Valle Ron
Tutor: Ing. Zoila Bustos

Guayaquil, 28 de Enero de 2010



DEDICATORIA

Este proyecto estda dedicado a mi padre José Luis Valle; quien
siempre ha sido un pilar importante en mi vida y a mi esposo Ivan por
las horas dedicadas ayudandome a culminar mi carrera.

Gracias por su apoyo incondicional.

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.



AGRADECIMIENTO

Un agradecimiento grande a Dios, por abrirme las puertas hacia esta
carrera, la misma que me ha llenado de vida y satisfaccion.

A la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil por dotarme de
conocimientos que me han permitido alcanzar logros importantes en
mi vida profesional.

Al Ingeniero Hugo Fernandez por su dedicacion hacia los estudiantes
guiandonos hacia la excelencia profesional y personal.

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.



Maria Fernanda Valle Bilesle

INDICE

PROYECTO DE GRADUACION

Tema: Modelo de Capacitacién para Telefénica Ecuador

Capitulo I.- Introduccién

T 1. ANtecedentes. . ... 1
1.2. Historia de la compaiia...............c.cooiiiiciii e, Il
1.3. Ubicacion de Telefénica alrededor del mundo............... v
1.4. Definicion y Justificacion del Proyecto......................... \%
1.5.0DJetiVOS. ... Vi
1.5.1. Objetivogeneral..............ccooiiiiiiiiiiiiiii Vi
1.5.2. Objetivos EspecifiCos..........ccoviiiiiiiiiiiiiiiinn. Vi
1.6.MArCO TEOIICO. ....uveiiiee e VII
1.6.1. SisStemMa. ... VII
1.6.2. SistemaoModelo..........ccoeiiiiiiiiiiii i, VI
1.6.3. Clasificacion de los sistemas.............cccevvvinvennn.n. IX
1.6.4. Subsistemas de Recursos Humanos.................... X
1.6.5. Subsistemas de capacitacion de personal............. Xl

1.6.5.1. Objetivos de la capacitacion
1.6.5.2. Beneficios de la capacitacion
1.6.6. Actividades de Recursos Humanos relacionados a la

CapacitaCion..........ccoii i, Xl
1.6.7. Los sistemas de capacitacion............................. XV
1.6.8. Etapas del sistema de capacitacion...................... XV

1.6.8.1. Identificacidon de las necesidades de entrenamiento
1.6.8.2. La planeacion de la capacitacion

1.6.8.3. Programacion de la capacitacion

1.6.8.4. Implementacion del plan de capacitacion

1.6.8.5. Evaluacion de la capacitacion

1.6.8.6. Seguimiento a la capacitaciéon

Capitulo II.- Diagnodstico y Antecedentes de la Situacion Actual

2.1.Encuesta de capacitacion................ccociiiiiiiii . XXI
2.1.1. Objetivos Generales...........c.cooviiiiiiiiiiiiiin, XXI
2.1.2. Metodologia........coeeieiiiiii i XXI

2.1.2.1. Técnica de diagndstico

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.



Maria Fernanda Valle

2.1.2.2. Determinacion de la muestra
2.1.3. Modelode laencuesta..............cccociiiiiiiiiiiin, XXI
2.1.4. Resultados e interpretacion de la encuesta........ XXXVI
Capitulo IlI- Propuesta Modelo de Capacitacion Telefénica.

3.1 Esquema conceptual Modelo de Capacitacion.......... LIX
3.1.1 Mision del modelo a implementar..................... LIX
3.1.2 Vision del Modelo a Implementar..................... LX
3.1.3 ODbjJetivOs. ... LX
3.1.4 Politicas de Capacitacion...................ccccevieene. LX
3.1.5 Programas de Capacitacion............................ LXII
3.1.6 Presupuesto Anual................oooiiiiiii, LXII
3.1.7 Personal de Capacitacion.....................c.cooeeee. LXII

3.1.7.1 Personal de Capacitacion
3.1.7.2 Agentes externos de Capacitacion
3.1.8 Responsabilidades del departamento de
Capacitacion...........cccooviiiiii i LXIV
3.1.9 Organigrama Propuesto para RRHH.................. LXV
3.1.10Manual de Funciones y Responsabilidades del area de
RRHH. ... LXVI

3.1.10.1 Gerente de Recursos Humanos (ANEXO #1)

3.1.10.2 Jefe de Administracion de Personal (ANEXO #2)

3.1.10.3 Asistente de Desarrollo (ANEXO #3)

3.1.10.4 Analista de Administracion de Personal (ANEXO

3.1.10.5 Asistente Administrativo (ANEXO #5)

3.1.10.6 Asistente de Seleccion (ANEXO #6)

3.1.10.7 Asistente de Némina (ANEXO #7)

3.1.10.8 Jefe de Desarrollo (ANEXO #38)

3.1.10.9 Jefe de Capacitacion (ANEXO #9)

3.1.10.10 Jefe de Seleccion (ANEXO #10)

3.1.10.11 Asistente de Capacitaciéon (ANEXO #11)
3.1.11Reglamento de

Capacitacion............c.ccooiiiiiiiii LXVI

Capitulo IV- Propuesta Técnica para el Modelo de Capacitacion en
Telefonica.

4.1 Etapa de Diagnostico de Necesidades ..................... LXIX
411 Fundamentos .........ccooiiiiiiiiiiii e LXX

UCSG

#4)

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.



Maria Fernanda Valle Bilesle

4.1.2 Objetivo del Diagnostico de Necesidades.......... LXX
4.1.3 Metodologia para Deteccion de Necesidades....LXXI
4.2 Etapa de la Planificacion de la Capacitacion............ LXXI
4.2.1 Fundamentos..........ccooiiiiiiiiiiiii LXXI
4.2.2 Procedimiento de la Planificacién.................... LXXII
4.2.3 Presupuesto de Capacitacion......................... LXXI
4.3 Programacion de la Capacitacion........................... LXXIV
4.3.1 Fundamentos..........ccooviiiiiiiiiiiii LXXIV
4.3.2 Objetivos del Programa de Capacitacion........... LXXIV
4.3.3 Procedimiento de la Planificacion..................... LXXV

4.3.3.1 Especificacidon de los Programas de Capacitacion
4.3.3.2 Disefo y Elaboracion de Contenidos

4.3.3.3 Selecciéon de Participantes

4.3.3.4 Seleccion de Métodos de Ensefianza

4.3.3.5 Meétodos de Ensefanza

4.3.3.6 Duracion del Evento de Capacitacion

4.4 Ejecucion y Coordinacion de la Capacitacion.......... LXXVII
4.4.1 Fundamentos..........cooovuiiiiiiiiiiiiiiieeaes LXXVIII
4.4.2 Proceso de Ejecucion de la Capacitacion......... LXXVII

4.5 Evaluacion de la Capacitacion............................. LXXXI
4.5.1 Fundamentos..........ccceviiiiiiiiiiiiiii e, LXXXI
4.5.2 Objetivo de la Evaluacion.............................. LXXXI
4.5.3 Procedimiento.........cooeiiiiiiiiiiiiiii LXXXI

4.6 Seguimiento a Resultados Finales........................ LXXXIII
4.6.1 Fundamentos..........c.ccoiiiiiiiiiiiiiiiieee LXXXIII
4.6.2 Parametros para Evaluar la Capacitacion.......... LXXXII

4.7Plan de Capacitacion Anual Telefénica (ANEXO #14....LXXXIV

Capitulo V- Conclusiones y recomendaciones del Modelo de Capacitaciéon
Telefénica Ecuador

B CONCIUSIONES. . ettt LXXXVI
52 Recomendaciones.........oovvveiiei i LXXXVI
Bibliografia
Anexos

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.



RESUMEN

Este proyecto analiza las distintas variables que debemos tomar en
cuenta al momento de querer implementar un modelo de
capacitaciéon; ayudando a identificar cual es la mejor opcion
adaptada a los lineamientos estratégicos de la empresa a la que lo
quieras implementar.

En el caso de Telefénica Ecuador se realizaron varios pasos antes
de su implementacion, que los podras conocer a detalle en el
transcurso de este proyecto de grado.
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INTRODUCCION

Este proyecto nace de la necesidad de tener un control mas
riguroso sobre los temas de capacitaciéon que se presentaban en la
empresa; ya que como se explica en el desarrollo del proyecto las
areas realizaban uso del presupuesto sin efectuar ningun control
sobre los colaboradores.

Adicionalmente a esto se suma que los colaboradores efectuaban
constantes reclamos por qué no percibian la ejecucion de
programas de capacitacion. Esto estaba impactando directamente a
nuestros indices de clima organizacional.
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CAPITULO I:

INTRODUCCION
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1.1 ANTECEDENTES

Telefénica es una empresa multinacional que se encuentra en el Ecuador
desde el afio 2004.

Esta empresa brinda el servicio de telefonia celular a nivel de todo el pais.
Y actualmente cuenta con 1080 colaboradores.

Dentro de la estructura organizacional de la Vicepresidencia de Recursos
Humanos se encuentra contemplada la Jefatura de Capacitacién, la cual
tiene como su principal mision establecer planes de capacitacion
permanentes para el personal de la compaifiia.

Actualmente el departamento de capacitacidn no se maneja mediante la
aprobacion anual de un presupuesto de capacitacion, por el contrario las
mismas son realizadas mediante la aprobacion espontanea de cursos,
programas o congresos solicitados por las distintas Gerencias a través de
la Vicepresidencia de Recursos Humanos.

Actualmente las capacitaciones dictadas al personal de la compafia se
componen netamente de temas de caracter técnico, las cuales
basicamente involucran actualizacion de conocimientos con respecto a
nuevas tecnologias, procesos, etc.

En la actualidad Telefénica no cuenta con un modelo que permita
planificar en conjunto con los responsables de cada area las necesidades
prioritarias de capacitacion para su personal, a su vez las mismas son
solicitadas de forma espontanea al departamento de capacitacion el cual
da tramite y seguimiento a la realizacion de dichas capacitaciones a través
de entrenamiento interno como externo.

1.2 HISTORIA DE LA COMPANIA

Telefénica es wuna de las mayores companias privadas de
telecomunicaciones del mundo por capitalizacion bursatil y por numero de
accesos, lo que a su vez hace que esta sea una de las compaiias de
telecomunicaciones con mayor relevancia a escala internacional. Es un
operador integral de los negocios de telefonia fija y telefonia movil, con la
banda ancha como herramienta clave para su desarrollo opera en 24
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paises a mas de 218 millones de clientes en Europa, Africa y
Latinoamérica.

La vision de Telefénica se enfoca en mejorar la vida de las personas,
facilitar el desarrollo de los negocios y contribuir al progreso de las
comunidades donde opera, proporcionando servicios innovadores
basados en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Telefénica es una compafiia totalmente privada con mas de 1.700.000
accionistas directos y cotiza en el mercado continuo de las bolsas
espanolas (Madrid, Barcelona, Bilbao y Valencia) y en las bolsas de
Londres, Paris, Frankfurt, Tokio, Nueva York, Lima, Buenos Aires y Sao
Paulo. En 2008, Telefonica se ha situado como la cuarta compafia del
mundo por capitalizaciéon bursatil, al superar los 109.102 millones de
dolares (31/12/2008), segun Informe Responsabilidad Corporativa de
Telefénica 2008.

En los ultimos anos, ha incrementado sus perfiles de crecimiento como
consecuencia de su politica de adquisiciones, diversificando al mismo
tiempo su escala geografica y de negocio. Tras la adquisicion de las
operadoras moviles de Bellsouth en Latinoamérica, siguieron las compras
de Cesky Telecom y de O2 en 2005. En 2006, Telefénica adquiere
Colombia Telecom y en febrero de 2007 comienza a operar en
Eslovaquia.

Telefonica ofrece la mejor combinacién de crecimiento y rentabilidad del
sector. Durante los nueve primeros meses de 2007 el beneficio neto
alcanzé los 7.848 millones de euros, un 51% mas que en 2006. El
beneficio por accién correspondiente al mismo periodo fue de 1,644 euros.
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1.3 UBICACION DE TELEFONICA ALREDEDOR DEL
MUNDO
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Telefénica ha estado en Latinoamérica durante los ultimos 15 afos, con
unas inversiones acumuladas en infraestructuras y adquisiciones de en
torno a los 77.000 millones de euros. Telefénica es el operador lider en
Brasil, Argentina, Chile y Peru, y desarrolla una actividad importante en
Colombia, Ecuador, El Salvador, Guatemala, México, Nicaragua, Panama,
Puerto Rico, Uruguay y Venezuela. Ademas, es el primer operador en el
ranking de la Regién, con mas de 24 millones de lineas fijas, mas de 6,8
millones de accesos de datos e Internet, y mas de 94 millones de clientes
de telefonia movil, segun los datos correspondientes al tercer trimestre de
2007, a los que se suma la oferta integral de soluciones de comunicacion
para empresas

Telefénica Ecuador inicié sus operaciones el 14 de Octubre de 2004 con
la adquisicion del 100% de las acciones de OTECEL. SA, concesionaria
del servicio de telefonia mévil desde 1993.

Movistar es la operadora filial de Telefénica en el mercado ecuatoriano, la
cual genera vez mas de 30 mil empleos directos e indirectos. La compaiiia
cerré a enero de 2007 con 2.5 millones de clientes y tiene una posicidén de
vanguardia en el lanzamiento de productos y servicios innovadores en la
telefonia movil de Ecuador.
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1.4 DEFINICION Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El presente proyecto de modelo de capacitacion para Telefonica tiene
como objetivo establecer un sistema que permita planear y establecer de
forma anticipada los temas de capacitacién requeridos por el personal de
las distintas areas de la organizacion, involucrando temas humanos
ademas de los técnicos ya existentes, y a su vez contando con la
constante participacién de los responsables de cada area.

La creciente necesidad de contar con instituciones competitivas, con
personal altamente calificado y acorde a las nuevas tecnologias y
procesos existentes, hace prioritario para la Vicepresidencia de Recursos
Humanos y la Jefatura de Capacitacion contar con un modelo 6ptimo de
capacitacion, el cual permita administrar de forma eficiente los recursos
asignados con antelacion (presupuesto anual) para concepto de
capacitacion.

Este proyecto se alineara completamente a nuestro concepto de “Promesa
al empleado”, especificamente en su segmento de Desarrollo al

colaborador.
- g ")

/ PROMESA
. EMPLEADO

Promovemos oportunidades de desarrollo en un entorno de
aprendizaje permanente
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Promesa Empleado definimos unas prioridades de
actuacioén por medio de 5 promesas

“Un modelo de liderazgo mas cercano
que aporte metas desafiantes,

orientacion y feedback”
“Una comunicacion cara a cara que

lleque en cascada de manera efectiva a
todos los empleados”
Compensacién “Un sistema de promociones y
sl remuneraciones transparente y basado

en el desempefio”
“Una cultura de reconocimiento en la que

Reconocimiento nosotros y nuestros Ilideres valoremos los
logros y actitudes diferenciales de las

personas o equipos”
Calidad de vida ‘Experiencias memorables en la calidad

de vida de nuestros empleados”

Liderazgo

Comunicacion

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer un modelo de capacitacion formal que permita a la compafiia
Telefonica a través de su Departamento de Capacitacion vy
Vicepresidencia de Recursos Humanos, administrar de forma eficaz y
eficiente los recursos asignados dentro del presupuesto anual de
capacitacion para el personal, de acuerdo a las necesidades de
entrenamiento técnico y humano establecido por la Jefatura de
capacitacién en conjunto con los responsables de cada area.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar una investigacion dentro de la organizacion, con el fin de
conocer la percepcion de los colaboradores sobre la capacitacion
dentro de la empresa.

2. Analizar el nivel de responsabilidad que tiene el lider dentro de la
administracion de la capacitacion.

3. Resumir el nivel de conocimiento en los lideres sobre las etapas
qgue tiene un sistema de capacitacion.

4. Determinar un sistema de capacitacion, que permita detectar las
necesidades que tiene la organizacion con respecto a la
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capacitacién y ejecutarlas de acuerdo a un plan estructurado vy
aprobado.

5. Elaborar un plan de capacitacion con todas las cinco etapas que
encierra un plan y que pueda ser implementado hasta el afio 2010

1.6 MARCO TEORICO

Un modelo de capacitacion consiste en un plan formal, con una
metodologia definida y con parametros estandarizados que permiten a
la organizacibn manejar las actividades de entrenamiento y
capacitacion del personal de una forma planificada, organizada vy
basada especificamente en las necesidades reales y prioritarias de
conocimientos técnicos y humanos requeridos dentro de cada area de
la organizacion.

Para la definicion y establecimiento de un modelo de capacitacion a
ser presentado y evaluado por la gerencia de recursos humanos de
Telefénica, es necesario el estudio de la base teodrica y la revision de
algunos conceptos importantes que permitiran a los duefios del
proceso evaluar y determinar la conveniencia del modelo sugerido.

Algunos de los conceptos mas importantes a ser utilizados dentro del
proyecto son:

1.6.1 QUE ES UN SISTEMA

- Un sistema es “una red de procedimiento relacionados entre si y
desarrollados de acuerdo con un esquema integrado para lograr una
mayor actividad de las empresas”.

- Un sistema es “un ensamble de partes unidas por interferencia y que se
lleva a cabo por las empresas para lograr asi los objetivos de las mismas”
- Un sistema es “una serie de objetos con una determinada relacién entre
ellos mismos y entre sus atributos”

- Un sistema es “un arreglo ordenado de elementos o rutinas de un todo”.

- Sistema es un conjunto de componentes destinados a lograr un objetivo
particular, de acuerdo con un plan.

- Sistema es un conjunto de elementos que forma una actividad, un
procedimiento o un plan de procedimientos que buscan una meta o metas
comunes, mediante la manipulacion de datos, energia o materia.

- Sistema es una serie de funciones, pasos o0 movimientos encadenados a
obtener el resultado que desee.

- Sistema es resultado de la coordinacion de esfuerzos que permite
ademas a obtener resultados modulares o complementarios

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina Vil



Maria Fernanda Valle B¥lele

De un estudio de las definiciones hechas por varios eruditos se da la
siguiente definicion:

- Un sistema es una serie de elementos que forman una actividad, un
procedimiento o un plan de procedimientos que busca una meta o metas
comunes mediante la manipulacion de datos, energia o materia.

- Podria decirse que sistema es el resultado de un conjunto de
procedimientos previamente coordinados destinados a un objetivo comun.

1.6.2 QUE ES UN SISTEMA O MODELO

El concepto de sistema o modelo posee una definicién idéntica que se
basa en la existencia de procedimientos y métodos estandarizados para el
funcionamiento de determinada actividad.

El campo de los sistemas es parte integral del trabajo de todo ejecutivo, o
sea que cada persona que supervisa, dirige o administra las actividades
de subordinados (sin importa su numero) tiene en su trabajo una
responsabilidad inherente a los sistemas, procedimientos o métodos que
emplean él y sus subordinados. Por lo tanto deben considerarse los
sistemas como un campo de actividades que se identifica con las labores
de todo supervisor.

La ubicacién de los sistemas y procedimientos de trabajo se halla en el
elemento administrativo de la planeacion, que es el momento donde se
definen cdmo se van hacer las cosas.

Considerando lo anterior, no se puede imaginar cualquier unidad de
trabajo o cualquier institucién, ya sea publica o privada, que no tenga
algun sistema de trabajo, ya como se dijo en incisos anteriores, estas
pertenecen a los elementos técnicos que regulan y controlan a los
elementos humanos y materiales que reglamentan, sin embargo el
problema no consiste en tener o no sistemas, ya que es ilégico pensar su
ausencia sino en que estos cubran plenamente los objetivos para los que
fueron implantados, y ademas que se desarrollen sobre bases técnicas
que permitan un aprovechamiento optimo de los recursos que se cuenta.

La frase de sistemas y procedimiento ha adquirido en muy pocos anos, un
significado importante en la direccion de los negocios y en la
administracion publica. EI numero de los especialistas en sistemas y de
los departamentos de sistemas y procedimientos bajo diversos titulos o
designaciones han venido aumentando considerablemente, y esto se debe
al reconocimiento de su importancia dentro de cualquier organismo social.
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Por lo tanto, se debe identificar y definir un campo especifico de sistemas
y procedimientos al igual que existen campos de produccion, contabilidad
o ventas. En realidad, es un campo con el que el hombre comun no esta
bastante familiarizado como lo puede estar con los anteriores, porque ha
llegado a su bien ganada prominencia en los ultimos afos, a tal grado que
algunos autores lo usan como base para la atinada administracion de un
organismo por medio de lo que se ha llamado “Administracion por
Sistemas” y “Administracion por excepcion”.

De todo lo anterior se desprende la atencion tan marcada que el
administrador debe tener en la proyeccion y coordinacién de sus métodos,
procedimientos o sistema de trabajo.

1.6.3 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS

Dentro de la variedad existente de los sistemas, existe una diversidad de
criterios para su clasificaciéon; sin embargo para fines de un estudio de
sistemas dentro de un organismo social, fundamentalmente nos interesa
hacer hincapié en lo siguiente:

a. Sistemas naturales y sistemas creados o hechos por el hombre.
Indudablemente que las organizaciones publicas y privadas
constituyen sistemas creados o hechos por el cambio.

b. Considerando el numero y complejidad de los elementos y sus
relaciones y la posibilidad de predecir su comportamiento, los
sistemas pueden ser simples, complejos y muy complejos; vy
deterministas y probabilistas.

“Esto permite una clasificacién dicotomica que arrojara luz sobre
estos conceptos”

Sistema Simple Complejo Muy Complejo

Determinista | Distribucion de un | Computador | Automatizacién

salén de magquinas

Probabilista Control estadistico de | Unidades La compafiia

calidad Industriales | (empresa)
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Sin duda, las organizaciones constituyen sistemas muy complejos y
simultaneamente probabilisticas.

c. Otra clasificacion de los sistemas distingue a los cerrados de los
abiertos. “La mayor parte de los sistemas organicos sin abiertos;
esto quiere decir que hay un intercambio de energia con sus
integrantes. Se dice que un sistema es cerrado cuando no hay
aportaciéon o expedicion de informacion, de calor o de materiales
fisicos, y por lo tanto no se verifica ningun cambio en sus
componentes. Al estudiar un sistema natural o un sistema fabricado
por el hombre como un sistema abierto, el interés se debe
concentrar sobre los datos iniciales y finales (entradas y salidas) del
sistema, o los datos del principio al fin, como debe llamarseles,
puesto que es la transportacion de la energia a través del sistema
lo que nos permite percibir su trabajo.

d. Sistemas mecanicos o no vivientes y sistemas vivientes. Es de facil
comprensidén que los organismos publicos son sistemas vivientes,
puesto que su principal componente es el ser humano como ente
individual y como miembro de un grupo social.

e. Sistemas adaptables y no adaptables. Las organizaciones son
sistemas adaptables, puesto que reaccionan o responden a
cambios del contexto, produciéndose una nueva situacion del
sistema frente a la relacién o respuesta; mediante el analisis se
puede establecer en el tiempo los diferentes estados del sistema.

1.6.4 SUBSISTEMAS DE RECURSOS HUMANOS

La Administracion de Recursos Humanos consta de subsistemas
interdependientes, estos son:

Subsistema de alimentacion de Recursos Humanos: incluye
planeacion de RRHH, investigacion de mercado de mano de obra,
reclutamiento y seleccion.

Subsistema de aplicacion de Recursos Humanos: que implica el
analisis y descripcion de cargos, integraciéon o induccién, evaluacion del
mérito o del desempefio, movimiento de personal (en sentido horizontal,
vertical o diagonal)

Subsistema de Mantenimiento de Recursos Humanos: comprende
remuneracién (administracién de salarios), planes de beneficios sociales,
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higiene y seguridad en el trabajo, registros, controles de personal y
relaciones laborales.

Subsistema de Desarrollo de Recursos Humanos: incluye capacitaciéon
y planes de desarrollo de personal.

Subsistema de Control de Recursos Humanos: abarca base de datos,
sistema de informacion de RRHH (recoleccion y manejo de datos,
estadisticas, registros, informes, graficas) y auditoria de RRHH.

Estos subsistemas estan estrechamente interrelacionados y son
interdependientes. Su interaccidbn hace que cualquier cambio que se
produzca en uno de ellos tenga influencia en los otros, la cual a su vez,
realimentara nuevas influencias en los demas, y asi sucesivamente.

Ademas, estos subsistemas constituyen un proceso mediante el cual los
RRHH son captados y atraidos, empleados, mantenidos, desarrollados vy
controlados por la organizacion. Este proceso no sigue obligatoriamente el
orden antes establecido debido a la interaccion de los subsistemas. La
secuencia varia de acuerdo con la situacion.

1.6.5 SUBSISTEMAS DE CAPACITACION DE PERSONAL

La capacitaciéon es un proceso educacional a corto plazo aplicado de
manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos.
En el sentido utilizado en administracion, la capacitaciéon implica la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes
frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente y
desarrollo de habilidades. Cualquier tarea ya sea compleja o simple
implica necesariamente estos tres aspectos.

Un fin principal de la capacitacion y el perfeccionamiento es eliminar las
deficiencias de rendimiento, ya sean las presentes o las que se anticipen,
que hacen que los empleados sean menos eficientes de lo deseado.
Formar a la gente para mejorar el rendimiento es especialmente
importante para las organizaciones cuyo indice de productividad esta
estancado o en descenso. Asi mismo la formacién es importante para las
organizaciones que estan incorporando con rapidez nuevas tecnologias y
por consiguiente tiene una mayor probabilidad de que sus empleados se
queden obsoletos.
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La capacitacidén puede contribuir a aumentar el nivel de compromiso de los
empleados con la organizacion y la sensacion de que se trata de un buen
lugar para trabajar. Esto puede llevar a disminuir los niveles de rotacion y
absentismo del personal, incrementando, asi, la productividad de la
organizacion. Ademas, cuando una organizacion ayuda a sus empleados
a adquirir habilidades transferibles de un puesto a otro, esto puede
generar ganancias en periodos de expansidn y crecimientos, asi como en
momentos de reduccion de personal y racionalizacion en ambos casos los
empleados pueden tener preferencia a la hora de promocionarse en sus
carreras u obtener una mayor seguridad en el puesto.

1.6.5.1 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Los objetivos de la capacitacion son:

Productividad: Las actividades de capacitacion de desarrollo no solo
deberian aplicarse a los empleados nuevos sino también a los
trabajadores con experiencia. La instruccion puede ayudarle a los
empleados a incrementar su rendimiento y desempefio en sus
asignaciones laborales actuales.

Calidad: los programas de capacitacién y desarrollo apropiadamente
disefiados e implantados también contribuyen a elevar la calidad de la
produccion de la fuerza de trabajo. Cuando los trabajadores estan mejor
informados acerca de los deberes y responsabilidades de sus trabajos y
cuando tienen los conocimientos y habilidades laborales necesarios son
menos propensas a cometer errores costosos en el trabajo.

Planeacién de los Recursos Humanos: la capacitacion y desarrollo del
empleado puede ayudar a la compania y a sus necesidades futuras de
personal.

Prestaciones indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los
gerentes consideran que las oportunidades educativas son parte del
paquete total de remuneraciones del empleado. Esperan que la compaiia
pague los programes que aumenten los conocimientos y habilidades
necesarias.

Salud y Seguridad: La salud mental y la seguridad fisica de un empleado
suelen estar directamente relacionados con los esfuerzos de capacitaciéon
y desarrollo de una organizacion. La capacitacion adecuada puede ayudar
a prevenir accidentes industriales, mientras que en un ambiente laboral
seguro puede conducir actividades mas estables por parte del empleado.
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Prevencion de la Obsolescencia: Los esfuerzos continuos de
capacitacién del empleado son necesarios para mantener actualizados a
los trabajadores de los avances actuales en sus campos laborares
respectivos.

1.6.5.2 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Algunos de los beneficios de la capacitacidon son que:

- Promueve el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el
desarrollo de la organizacion.

- Propicia y fortalece el conocimiento técnico necesario para el mejor

desempeio de las actividades laborales, por lo tanto aumentar la

productividad de los trabajadores.

- Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

- Mejora la relacion jefes-trabajadores.

- Agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

- Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

- Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

- Ayuda a mantener bajos los costos.

- Eliminar los temores de incompetencia en los trabajadores

- Puede aumentar el nivel de satisfaccion y desarrollar un sentido de

progreso.

1.6.6 ACTIVIDADES DE RECURSOS HUMANOS RELACIONADAS A
LA CAPACITACION
La capacitacion comprende una gran cantidad de procedimientos y
procesos, relacionados con muchas otras actividades de RRHH,
como son: analisis del puesto de trabajo, la evaluacion del

rendimiento, el reclutamiento y la seleccion, la gestion y
planificacion de la carrera profesional y la retribucion.
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a. Analisis del puesto de trabajo y evaluacion del rendimiento:
estos dos procesos ayudan a descubrir necesidades concretas
de conocimiento, actitudes y habilidades. La evaluacion del
rendimiento puede poner de manifiesto la existencia
determinadas deficiencias de rendimiento que a su vez pueden
llevar a disefiar programas de formacién. Ademas la preparacion
de una fuerza laboral con multiples capacidades puede dar a la
organizacion flexibilidad para remodelar los puestos de trabajo y
asignarles persona.

b. Reclutamiento y seleccion: La capacitacion se integra con el
proceso de seleccion a fin de reducir el tiempo de aprendizaje
del empleado en un puesto nuevo. Esto puede dar lugar a una
mayor efectividad.

c. Gestion y Planificacion de la carrera profesional: La
formacion puede contribuir a reducir la rotacion de personal, al
hacer que los empleados adquieran habilidades que permitan
moverse de un puesto a otro. Sin embargo los empleados bien
formados puede decidir moverse a puestos mejor pagados en
otras organizaciones. Debido a estas razones, la formacion se
relaciona con la gestion y planificacion de la carrera profesional.

d. Retribucion: en este subsistema la capacitacion se constituye
un programa de recompensa al buen desempeno del
colaborador. Es decir como parte de un paquete de beneficios
estd su crecimiento profesional mediante cursos que apoyen a
un futuro ascenso.

1.6.7 LOS SISTEMAS DE CAPACITACION

El sistema de capacitacion es un modelo de sistema abierto, cuyos
componentes son:

Entradas (inputs): individuos en entrenamiento, recursos empresariales
(tecnoldgicos, materiales, financieros), capacitadores, etc.

Procesamiento u operacién (troughputs): Los elementos componentes
del procesador del Sistema Organizacional de Capacitacion estan
definidos por la empresa, funciones procedimientos, normativas, utilizadas
por el sistema para convertir las entradas en el producto esperado.
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Salida (outputs): Se refiere a los resultados segun el efecto que se opera
en las personas en términos de sus nuevas actitudes y aptitudes y que
redundaran en el mejoramiento a nivel de eficiencia y eficacia
organizacion y en desarrollo individual.

Regulador: es el 6rgano rector del sistema. Su funcién principal es la de
controlar el funcionamiento del sistema en general, determinando
acciones inmediatas de correccion o ajuste. Su ubicaciébn no
necesariamente la realiza el maximo nivel jerarquico de la empresa, pues
mediante la accidn de delegacion puede corresponder a un nivel directivo
menor.

Retroalimentacion (feedback): Se refiere a la informacién resultante de
la evaluacién del producto o salidas del sistema, que ratifica o establece la
necesidad de modificar la calidad y/o cantidad de los insumos o del
procesador.

Ambiente — Contexto: Este elemento es por su ambito superior a la
capacidad del sistema en general, establece con el interaccion, puede
influir en su comportamiento, asi como recibir influencia de él. El contexto
estd compuesto por los ambitos: politicos, econdémicos, sociales y
culturales.

Debe ser comprendido como un entorno cuyos factores condicionan el
desenvolvimiento de la actividad y son: Politicas y estrategias
organizacionales, sistema de administracion de personal, marco filoséfico
— conceptual de la capacitacion, régimen normativo de la capacitacion,
Politicas y estrategias de capacitacion.

En términos amplios, el entrenamiento implica necesariamente un proceso
compuesto por seis etapas.

1.6.8 ETAPAS DEL SISTEMA DE CAPACITACION

Generalmente los sistemas de capacitacion constan de 6 etapas
claramente definidas, es importante destacar que los mismos pueden
poseer mas o menos etapas de acuerdo a cada organizacion. Las 6
etapas del sistema de capacitacion generalmente establecidas implican:

a) ldentificacion de las necesidades de entrenamiento (diagndstico)
b) Planificacion del evento de capacitacion.

c) Programacion de la capacitacion para atender a las necesidades
d) Implementacion y ejecucion (coordinacion)
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e) Evaluacion de la capacitacion.
f) Seguimiento de la capacitacion

A continuacién explicamos al detalle en qué consiste cada una de estas
etapas, su objetivo, los responsables de su ejecucion, los beneficios
obtenidos a través de su ejecucion, entre otros.

1.6.8.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE
ENTRENAMIENTO

La palabra necesidad dice carencia o falta. En nuestro caso de nota
cualquier diferencia cuantificable entre “ser” y un “debe ser “: entre el
rendimiento exigido por un puesto y de las personas que lo ocupan; o
bien, entre el rendimiento debido y el previsible De las personas que van a
ocupar el puesto.

CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION:

Las necesidades de entrenamiento pueden ser clasificadas tomando en
cuenta las siguientes variables:

Por el numero de individuos, en: Las que tienen un individuo; y,
Las que tienen un grupo

§
Por el tiempo en: Las que requieren solucion

\ inmediata

| Las que demandan solucion futura

.

Por la formalidad en: Las que piden actividades

) informales de entrenamiento; vy,
Las que requieren actividades

\ formales de entrenamiento.

Por el modo, en: Las que un individuo puede
resolver en grupo con otros; vy,
Las que un individuo necesita
resolver por si solo y las que no
son de entrenamiento en el cargo.
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.
Por el proveedor, en: Las que la compafia puede

resolver por si misma; vy,

{ Aquellas en las que la compaiiia
necesita recurrir a fuentes de

\ entrenamiento externas.

De acuerdo con la naturaleza de las
carencias, en: ( Necesidades de capacitacion
técnica o de conocimiento.
Necesidades de capacitacion en
{ tecnologias de gestion o
Habilidades; v,
Necesidades de capacitacion en
tecnologias psicosociales de
\ actitudes.

Las necesidades individuales pueden ser determinadas por el
departamento de personal o por los supervisores; en algunas ocasiones,
el empleado mismo la sefalara. Los supervisores estan en contacto diario
con sus empleados, y ellos constituyen otra fuente de recomendaciones
para procesos de capacitacion para “librarse” temporalmente de una
persona conflictiva, “esconder” personal que realmente no necesitan o
para premiar a los buenos trabajadores. Como estas razones no son
validas para la administracion de capacitacion, el departamento de
personal debe verificar las recomendaciones de los supervisores para
seccionarse de la procedencia de la capacitacién. De manera similar, el
departamento de personal, también debe verificar las solicitudes
espontaneas de capacitacion.

OBJETIVOS DE LA DETECCION DE NECESIDADES

Proporcionar bases para nuevos planes y programas en toda la empresa y
en sus diversos sectores.

Proporcionar bases para revisar y mejorar planes y programas ya
existentes.
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Facilitar la toma de decisiones sobre distribucion y asignacion de los
recursos disponibles para la capacitacion y adiestramiento: personal,
dinero y equipo.

Justificar, o bien, cuestionar la aplicacion de recursos a ciertas
necesidades supuestamente prioritarias

TAREAS DE LA DETECCION DE NECESIDADES:

a) Analisis de la descripcion de las tareas de cada puesto.

b) Analisis de la evaluacion del desempefio de los titulares de los
puestos.

c) ldentificacién de las discrepancias entre el “deber ser’ y el “ser”

BENEFICIOS AL ESTABLECER NECESIDADES DE CAPACITACION:

a) Compromiso de la gerencia con el entrenamiento

b) Participacion activa y compromiso de los entrenados.

c) El entrenamiento se hace indispensable y es reconocido como
parte integral de toda la organizacion.

d) Realizacion personal

e) El aprendizaje se identifica con mayor facilidad y puede aplicarse
de manera inmediata en el trabajo.

f) La ayuda se da cuando es mas necesaria, sin desperdiciar los
recursos de entrenamiento.

DESVENTAJAS AL NO ESTABLECER NECESIDADES DE
CAPACITACION:

En cambio los prejuicios de no establecer las necesidades reales de
entrenamiento son:

a) Falta de compromiso de la gerencia.

b) Actitud descuidada de los entrenados

c) El entrenamiento es visto como ajeno a la compainia.

d) Falta de realizacién personal.

METODO DE LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES

a) Debe existir un formulario de deteccion de necesidades.
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b) Cada responsable de area después de haber analizado los
formularios y planificar conjuntamente con el area de capacitacion.

1.6.8.2 LA PLANEACION DE LA CAPACITACION

La planificacion de la capacitacion, una vez que los objetivos y las
politicas hayan sido definidas en conjunto con los niveles altos de la
organizacion, y que se hayan considerado los beneficios que se esperan
obtener, tendra a su cargo:

La elaboracion de planes y programas de capacitacion con base en el
diagnostico de necesidades. Se llevara a cabo mediante la formulacién de
objetivos especificos, la determinacion de prioridades, los recursos y los
requerimientos y los costos que representa satisfacer las necesidades
identificadas.

Implica también decidir acerca de la forma en que la capacitacién se va a
realizar. Si se trata de cursos formales habra que sehnalar su contenido,
duracion, técnicas didacticas y tipo de instructores requeridos, o bien a
que instituciones sera enviado el personal. Asi mismo habra que
considerar fechas, numero de participantes, etc.

Al realizar la planificacidon de los programas de capacitacién se deben
tomar en cuenta los siguientes aspectos:

a) Definir los elementos que debemos obtener de la capacitacion
(objetivos) para cubrir las necesidades detectadas.

b) Elaborar los contenidos de la capacitacion.

c) Aplicar la metodologia de disefio de cursos para la aplicacion

d) Establecer medidas predictivas para evaluar la capacitacion.

e) Integracion de las personas a los programas de capacitacion.

En la planificacién se debe elaborar el presupuesto global del plan de
capacitacion.
Ademas se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

a) Los gerentes y supervisores deben estar involucrados en el proceso
de capacitacion.

b) La eleccion de los instructores y las reuniones de discusion deben
efectuarse con los responsables del area.
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c) Se deben establecer tiempos y objetivos para cada actividad de
capacitacion, durante la fase de planificacion.

METODOLOGIA

Un programa anual de capacitacion incluye los siguientes temas:
a) Presentacién
b) Objetivos
c) Politicas
d) Normas generales
e) Responsabilidad individual y de la supervision
f) Responsables por la capacitacion
g) Cuadros de programacion general.

1.6.8.3 PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

Considerada la capacitacion como la base fundamental para lograr el
progreso dentro de la instruccién, la programacion de la capacitacion
cumple un papel importante, por cuanto a través de la elaboracion
concreta y especifica de los programas y eventos, se lograra sea eficiente.

De acuerdo a la naturaleza de actividad de la capacitacion, el plan
contiene dos clases de programas, la una referida a los eventos de la
capacitacién (cursos seminarios, mesas redondas, etc.) y a la otra
considerado como sustentacion, por estar orientada directamente al
fortalecimiento del sistema de capacitacion en su conjunto
(investigaciones, desarrollo de tecnologia, asesoria en materia de
capacitacion, desarrollo de infraestructura, etc.)

La estructura mas adecuada y dependiente de las necesidades
institucionales seria la siguiente:

a) Determinacion del objetivo general, debe reflejar exactamente la
naturaleza y contenido del programa.

b) Determinacién de objetivos especificos, comprende el enunciado
preciso relativo al cumplimiento de un objetivo general, incluye las
condiciones particulares y los lineamientos de accién, asi como los
aspectos complementarios que se estimen necesarios para
alcanzar el objetivo general.

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina XX



Maria Fernanda Valle B¥lele

c) Determinacion de metas especificas, comprende el detalle en forma
precisa lo que desea ser o alcanzar dentro del periodo
determinado.

d) Determinaciones de responsables, tiene por objetivo el asegurar la
ejecucion y el control de la ejecucion de los distintos programas que
integra el plan de capacitacion, se debera asignar un responsable
especifico para cada uno de ellos.

e) Determinacion de actividades, se la considera como el conjunto de
acciones necesarias para asegurar el alcance de las metas
previstas, estas deben ser descritas en forma secuencia y légica,
tomando en consideracion especialmente la disponibilidad de los
recursos, es necesario para cada actividad especificar la fecha, el
lugar y un responsable de su realizacion.

f) Estimacion de recursos, uno de los limitantes de las instituciones
esta caracterizado por las limitaciones, entre las que se destacan
las de caracter financiero que son las que un ultima instancia
determinara el cumplimiento de las aspiraciones del planificador de
la capacitacion, este es el aspecto que debe ser considerado muy
relevante por este, durante la formulaciéon de programas, ya que si
bien es cierto que la estimacion unicamente se reduce a un
ejercicio de calculo derivado de los requerimientos de estudio,
infraestructura, honorarios, viaticos y otros gastos propios de la
actividad de capacitacion, los valores resultantes deben tener
relacién con las reales posibilidades de financiarlos, esta relacion
podria dar como resultado la conveniencia de introducir los
primeros ajustes a los objetivos y metas, como producto de la
propia reflexion del planificador, ya que, posteriormente con
seguridad aparecen otras instancias.

g) En la estimacion de recursos es necesario tomar en consideracion
no solo el volumen, sino la calidad y oportunidad de todos los
medios necesarios para la ejecucién efectiva de los programas, en
funcion de las metas previstas.

ELABORACION DEL CRONOGRAMA DE EJECUCION

Este paso considera la conveniencia de elaborar un cronograma de
ejecucion por cada programa, con la finalidad de objetivizar la
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programacién elaborada y disponer de un instrumento que ayude a
controlar la ejecucion de las actividades.

Habiéndose cumplido adecuadamente con todos los pasos descritos
anteriormente, ya podremos disponer de los elementos necesarios para
integrar el plan de capacitacidon, el mismo que debera ser sometido a la
aprobacion respectiva.

1. Implementaciéon del plan de capacitacion, que se encuentra
integrada principalmente por los siguientes aspectos basicos que
son: la difusién del plan, la coordinacion, la ejecucion y la
evaluacion, seguimiento efecto — impacto de la capacitacion.

2. Difusion de la capacitacion: cuando ya ha sido aprobado el plan de
capacitacion debera ser difundido especialmente en aquellos
niveles con poder de decisidén respecto a la ejecucion del mismo,
asi como, entre todos quienes participan en el proceso de la
capacitacién, con lo cual se lograra un mayor grado de apoyo
aspecto fundamental en esta clase de actividad.

La difusidon incluye actividades dirigidas a informar a todos los
integrantes de una institucion sobre la intencionalidad y alcance de las
politicas aprobadas, asi como, sobre el rol que le toca cumplir a cada
uno para asegurar su participacion en la implementacién del plan de
capacitacién, es decir que basicamente la informacién debera llegar a
los siguientes niveles.

1. La direccion

2. Los mandos superiores, medios e inferiores

3. Al personal mediante los sistemas normales de informacion
(murales, carteleras, revistas, boletines)

1.6.8.4 IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION

Para la implementacion del plan de capacitacién previamente
elaborado, las organizaciones requieren tomar en cuenta ciertos
factores que permitiran optimizar y efectivizar dicho plan. Los
mismos se sefalan a continuacion:
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Con respecto a los participantes: [Criterios de seleccidn
Numero
Edades
Escolaridad
Horarios de trabajo
Puesto que desempeia
Situaciones especiales, por
ejemplo: inquietudes,
\frustraciones, bloques
antagonicos.

;
Con respecto al ambiente fisico: Ubicacion de los locales
Tamaio

lluminacién

Ventilacién

Acustica

kMobiliario

Con respecto a la duracion: El total del curso o seminario, y
los parciales de las diversas
secciones o modulos del evento.

Para efectos del cumplimiento de las programaciones del plan de
capacitacion establecido se pueden elaborar:

a) Cronogramas
b) Honorarios
c) Calendarios
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Variables referentes a los costos:

Hasta donde la empresa pueda afrontar los honorarios de instructores
famosos y caros. Desde este punto, a menudo la solucién éptima es una
combinacion de los internos con los externos, en diferentes momentos y
areas.

Recomendaciones que se deben tomar en cuenta en la
implementacion y ejecucion del plan de capacitacion:

Debe existir cooperacion entre los gerentes y supervisores de cada una de
las areas con los programas de capacitacion que realiza la empresa.

La organizacién para el entrenamiento puede ser efectiva solamente si
reflejan las necesidades de entrenamiento de la compaiiia.

En la fase de organizacion se debe incluir la asignacion de
responsabilidades dentro del departamento. Ademas, en esta fase se
debe seleccionar a los instrumentos y directores de discusion.

METODOLOGIA
Tareas:

a) Organizar los cursos y eventos de capacitacion.

b) En primer término comunicar a las areas involucradas todo lo
relativo a los programas, objetivos, fechas, contenido, duracion, etc.

c) Integrar los grupos

d) Seleccionar a los instructores o a la institucién capacitadora

e) Elegir el equipo y reproducir materiales

f) Acondicionar las aulas, prepara materiales.

En la implementacion y ejecucidon de un programa de capacitacion, se
deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

a) Elregistro individual por asistente al programa

b) El registro por programas

c) La calidad del material utilizado

d) Instructores adecuadamente entrenados y de buena calidad
e) Check list de logistica.
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1.6.8.5

EVALUACION DE LA CAPACITACION

Evaluacion es un juicio critico general en funcion del entrenamiento como
un todo. En la evaluacion se mide si los objetivos de la capacitacion se
cumplieron o no.

Enfoques al evaluar la capacitacion:

a)

b)

Medir si la capacitacion produjo las modificaciones esperadas
en el desempefio.

Comprobar si los resultados de la capacitacion estan
relacionados con la consecucion de las metas de la empresa.

Tipos de Evaluacion de la Capacitacion:

Reaccion.- ante el programa

Aprendizaje.- tomar pruebas para evaluar su aprendieron o no.
Conducta.- si la conducta en el trabajo cambio como un efecto
de la capacitacion recibida.

Resultados.- Las mejoras en resultados son muy importantes.
Si no hay mejora en los resultados entonces la capacitacién no
cumplié con sus obijetivos.

Criterios para comprobar los resultados de un entrenamiento:

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador

Mayor calidad de la produccién/servicio.

Aumento del numero de personas capacitadas para realizar un
trabajo especifico.

Reduccion del tiempo requerido para realizar una tarea.
Ahorro en materiales.

Conocimientos y habilidades adquiridas durante el proceso de
entrenamiento.

Aplicacion de las habilidades adquiridas en el proceso del
trabajo.

Patrones de conducta cambiados y mejoramiento del
desempeinio.

Disminucion de ausentismo

Reduccion del indica de rotacion

Reduccion de costos.
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En la evaluacion se debe registrar el costo de la inversion realizada
(cuanto se gastd efectivamente). El propdsito es medir la efectividad del
gasto. Al dar a conocer el gasto efectuado, se puede justificar si la
capacitacion satisfizo lo que se esperaba o se pudieron conseguir
mayores resultados luego de la capacitacion. Se puede obtener también el
dato del numero de dias en promedio para entrenamiento, asi como
también los gastos en que se incurren en promedio por persona. Se
establecen estandares para futuros eventos.

La evaluacion de un programa de capacitacion descansa en gran parte
tanto en lo adecuado de los criterios de efectividad del adiestramiento
como en el disefar de la investigacion del logro de estos criterios.

Hay una pronunciada tendencia de las organizaciones para evaluar sus
esfuerzos de adiestramiento, evaluando las reacciones del aprendiz hacia
el programa en lugar de medir las consecuencias del mismo para el
desempeno real del puesto. Indudablemente, las actitudes del aprendiz
son un criterio util para evaluar los resultados del adiestramiento y los
procedimientos. Sin  embargo, la ausencia de las mejoras
correspondientes en el comportamiento en el puesto, las actitudes
favorables son solo de utilidad general.

El proceso de capacitacién se constituyen en un proceso de cambio, los
empleados con capacitacion se transforman en trabajadores capaces y
probablemente los trabajadores actuales se desarrollen para cumplir
nuevas responsabilidades a fin de verificar el éxito de un programa, los
gerentes de personal deben insistir en la evaluacion sistematica de su
actividad.

Etapas de la Evaluacion de un Programa de Capacitacién

En primero lugar, es necesario establecer las normas de evaluacion, antes
de que se inicie el proceso de capacitacion. A continuacion se administra
a los participantes un examen anterior a la capacitacion, para determinar
el nivel de su conocimiento. Un examen posterior a la capacitacion vy la
comparacioén de los resultados de ambos, prueba los resultados obtenidos
por el programa. Si la mejora es significativa puede considerarse que el
programa logré sus objetivos. El programa de capacitacion habra logrado
sus objetivos totalmente si se cumple por completo sus normas de
evaluacion y si existe la transferencia al puesto de trabajo.

El mejor modo de medir la transferencia, consiste en una mejora en el
desempeno. Los estudios de seguimiento pueden llevarse a cabo durante
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meses (0 afos incluso) después de la terminacién del programa para
determinar el grado de retencion del aprendizaje.

En dltimo termino el éxito de un programa de capacitacion y desarrollo se
mide por los cambios efectivos que produzcan en el desempeno. El
proceso de la evaluacion de la capacitacion, incluye la apreciacion del
desempenio individual de cada uno de los participantes en los programas
de capacitacion; y, consiste en medir los logros de cada individuo en
relacion con objetivos especificos y, comparar el nivel de desempefo
anterior y posterior a la capacitacion.

En segundo lugar, esta la evaluacion del entrenamiento desde el punto de
vista de resultados cuantificables, lo que es sumamente dificil de realizar
porque hay muchos aspectos intangibles en el desarrollo de la gente. En
la actualidad se usan varias técnicas de evaluacion entre las que se
encuentran: evaluaciones previas y posteriores al programa, entrevistas
profundas a los participantes y a sus superiores, medidas de produccion y
otros.

METODOLOGIA
Existen varias formas de evaluar la capacitacion:

a) En base a formatos, correcta y especificamente disenados para
cada curso.

b) Estos deben abordar todos los temas tratados en el mismo
(formularios de la evaluacion del instructor, del contenido vy
objetivos de cada programa)

c) Pruebas para medir el resultado de la capacitacion

d) Sistemas de evaluacion informales como la observacion sobre la
marcha del trabajo.

e) Comparar a un grupo (homogéneo) que recibié entrenamiento con
otro similar que no recibié entrenamiento (grupo de control). Como
resultado se obtiene una curva de avance del grupo, lo mismo se
puede aplicar individualmente.

f) Comparando la primera deteccion de necesidades con las
siguientes

g) Comparando las evaluaciones de desempefio, antes y después de
la capacitacion correctiva.

h) A través de las necesidades que la originaron comparando el nivel
de desempefo, anterior a la capacitacidn, el estandar esperado por
el responsable del departamento y el nivel de desemperfio posterior
a la capacitacion.
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1.6.8.6 SEGUIMIENTO A LA CAPACITACION

Comprende la continuidad de la capacitacion, por cuanto constituye un
conjunto de actividades dinamicas, las mismas que nos permite mantener
actualizados, los conocimientos adquiridos y estos a sus vez proyectarlos
en el tiempo, o también nos permiten seguir el camino o trayectoria
personal de un funcionario en varios aspectos como el conocimiento, la
creatividad el animo, compromiso con el objeto de que un programa de
capacitacién no signifique un pasatiempo o desfogue en la vida cultural de
aquella persona que asiste al evento de capacitacion, sino por el contrario
perdure y continue en el tiempo y que todos los conocimientos adquiridos
reviertan tanto en beneficio del individuo como de la institucion, finalmente
nos permite determinar de manera cualitativa y cuantitativa, los resultados
alcanzados con la capacitacion efectuada.

OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

Se puede decir que el seguimiento es muy importante dentro de la
capacitaciéon, ya que es donde se verifica que tanto se ha aprendido y en
qué forma se practica lo aprendido, como objetivo tenemos los siguientes:

a) Comprobar el cambio de comportamiento de los capacitados que se
manifiesta en aumento de su eficiencia y eficacia.

b) Determinar el grado de aplicacion de conocimientos recibidos
durante la capacitacion en el desempeno de su trabajo.

c) Proporcionar informacioén y retroalimentacion que permita incorporar
ajustes al proceso de capacitacion.

d) Informar a los directivos respecto de los beneficios que brinda la
capacitaciéon y conseguir el apoyo necesario para su continua
aplicacion.

CLASIFICACION DEL SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

Esta fase del proceso de la capacitacion se la puede clasificar por la forma
de organizarse y puede ser EVENTUAL O PERMANENTE.

a) Es eventual cuando se ha establecido un programa especifico de
seguimiento para un evento determinado.

b) Es permanente cuando el seguimiento es aplicado a un programa
de capacitacion permanente o continuo.
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PROGRAMA DE SEGUIMIENTO

Es necesario considerar los siguientes factores para establecer un efectivo
programa de seguimiento.

Determinacion los objetivos a corto mediano y largo plazo
Actualizacién periodica de necesidades de capacitacion.
Adaptaciones de las nuevas necesidades del programa.
Evaluacion periddica del programa.

Control estadistico de los resultados del programa.

orLb=

Considerando los aspectos antes mencionados se puede estructurar un
programa de seguimiento que entre otras actividades podra incluir las
siguientes acciones.

a) Informarse periédicamente sobre las tematicas tratadas en el
programa de capacitacion.

b) Entrevistar a jefes inmediatos y personal del mismo nivel del
capacitado para determinar los cambios que ha sido apreciados por
quienes permanecen laboralmente junto a él, y sensibilizar a estos
para que brinden el apoyo necesario al capacitado.

c) Establecer reuniones periédicas de trabajo con el capacitado para
determinar las dificultades encontradas en su desempeno, asi
como los aspectos que han facilitado el desenvolvimiento en su
trabajo.

d) Planificar acciones complementarias de capacitacion para el
participante.

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina XXIX



CAPITULO II:

DIAGNOSTICO Y ANTECEDENTES DE LA SITUACION ACTUAL EN
TELEFONICA ECUADOR
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2.1ENCUESTA DE CAPACITACION

2.1.1 OBJETIVOS GENERALES

Determinar la situacion actual de la administracion de la
capacitacién en ]
La compania TELEFONICA ECUADOR

2.1.2 METODOLOGIA
2.1.21 TECNICA DE DIAGNOSTICO

Con el fin de lograr los objetivos propuestos se ha determinado
que necesitamos recolectar informacién que nos ayude a
determinar las necesidades, por lo que aplicaré una
ENCUESTA, con 24 preguntas de las distintas etapas del plan
de capacitacion.

2.1.2.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Esta encuesta sera aplicada a los 100 lideres a nivel nacional,
quienes tienen la responsabilidad de analizar, solicitar y evaluar
la capacitacion para sus colaboradores.

2.1.3 MODELO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA DE ANALISIS DE LA GESTION DE CAPACITACION EN
TELEFONICA ECUADOR

La presente encuesta fue elaborada por Telefénica y tiene como
objetivo levantar informacion correspondiente a la situacion actual de
las actividades de capacitacion al personal realizadas por la
organizacion.

1. ¢Conoce si Teleféonica cuenta con un modelo formal de
Capacitacion?

Sl [] NO [ ]

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina XXXI



2. ;Qué factores considera que se debe tomar en cuenta para el
desarrollo de un sistema de Capacitaciéon? (Marque solo una

opcion)

EVALUACION DEL DESEMPENO.................] [ ]
PLANEACION ESTRATEGICA...........cceeneeen. [ ]
LEVANTAMIENTO DE []

NECESIDADES..............
DE ACUERDO AL PERFIL DEL PUESTO........ []

3. ¢Ha participado en algun proceso de deteccion de necesidades
de capacitacion de su departamento?

S NO []

4. ;Considera que la actividad de capacitacion asignada ha sido
relacionada de acuerdo a la funcién del postulante?

ALTAMENTE RELACIONADA............ []
MEDIANAMENTE RELACIONADA...... []
ESCASAMENTE RELACIONADA....... []

5. ¢ Ha determinado objetivos de capacitacion en su area?

si [] NO []

6. ;Conoce usted si actualmente en la compania existe un plan
de capacitacion formal?

si [ NO [

7. ¢Conoce si existe un plan de Capacitacion para su equipo de
trabajo?

SI CONOCE........ [ ]
DESCONOCE......[ |

Si su respuesta fue afirmativa continte a la pregunta numero 8 caso
contrario avance a la numero 9
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8. ¢Conoce dicha programacion de capacitacion para su area?

SI CONOCE........ []
DESCONOCE.....[ ]

9. ;Los eventos de capacitacion estan alineados con los
objetivos de la organizacion?

DESCONOZCO... []

10.Considera que las necesidades de capacitacion de su area han
sido limitadas por:

PRESUPUESTO.....coovvvvveeinn.. [ ]
TIEMPO.........coooeen e []
FALTA DE PLANIFICACION.....[]

11.¢;,Conoce usted si existe actualmente una politica para la
administracion de capacitacion en la empresa?

Sl ]
NO...ooo oo, ]
NO SABE............ ]

12. ¢ Han participado colaboradores a su cargo, en el diseiio de un
evento de capacitacion?

Sl [ ]
NO...ooeveee ] []
NO SABE............ ]

13. ¢ Durante el 2008 en promedio, a cuantos eventos de
capacitacion asistié su personal a cargo?

NINGUNO.......... ]
1A3VECES.....[ |
3A6VECES.....[]

14.;Considera usted que existe una organizaciéon adecuada para
eventos de capacitacion?

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina XXXl



15.¢Qué aspectos de capacitacion considera deben ser objetos
de evaluacion?

PROGRAMA ..o oo []
INSTRUCTOR .o -
COORDINADOR.......coovveeeen ] []
PRUEBAS DE RENDIMIENTO.......... ]
TODOS. .o ]
NINGUNO- .o O

16.; En qué momento se realizan las evaluaciones de la
capacitacion en la empresa?

ALINICIO................ []
DURANTE............... ]
FINAL......oevveeeeenin ]
NINGUNA................ O]

17.¢Conoce usted si existe actualmente un plan de seguimiento
en la capacitacion?

18.¢;Cada cuanto tiempo realiza usted seguimiento a las
capacitaciones dictadas a su personal?

CADAANO............... []
CADA 4 MESES......... ]
CADA 2 MESES......... ]
NUNCA........eeeevvnn ]

19.¢En caso de que si haga seguimiento, ha detectado nuevas
necesidades de capacitacion?
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20.;Después de un evento de capacitacion, el desempeio de sus
colaboradores es?

IGUAL oo ..
[]
MEJOR. ..o [ ]

MEJORO NOTABLEMENTE.........

21.;Considera que se debe implementar una encuesta para
evaluar la eficacia de la capacitacion recibida?
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2.1.4 RESULTADOS E INTERPRETACION DE ENCUESTA

1. ¢ Conoce si Telefénica cuenta con un modelo formal de

Capacitacion?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

S | 73 | 73%
NO 27 27%
100 100%

ENO

ANALISIS

Luego de realizada la encuesta se conocido que aproximadamente 7 de
cada diez personas conocen que la compania Telefénica posee
programas formales de capacitacion para sus colaboradores, sin embargo
cerca de la tercera parte los encuestados no conoce dichos programas.

Es por esto que uno los principales objetivos de este estudio es lograr que
el personal que lidera grupos, conozcan en su totalidad (100%) los
modelos de capacitaciéon que Telefonica ha creado para beneficio de sus

colaboradores.
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2. ;Qué factores considera que se debe tomar en cuenta para el
desarrollo de un sistema de Capacitacion? (Marque solo una

opcion)
# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
EVALUACION DEL DESEMPENO 2 2%
PLANEACION ESTRATEGICA 26 26%
LEVANTAMIENTO DE

NECESIDADES 53 53%

DE ACUERDO AL PERFIL DEL
PUESTO 19 19%

ANALISIS

El resultado a la interrogante muestra que mas de la mitad de los
encuestados coinciden en que un Levantamiento de Necesidades es el
mejor enfoque que tiene un programa de capacitacion. Cerca de la cuarta
parte de los encuestados afirma que un programa de capacitacion debe
tener una orientacion hacia la planificacion de las actividades del
departamento y la mejor manera de lograrlas.

Por otra parte el 19% del total de la muestra afirma que los modelos de
capacitaciéon deben desarrollarse de acuerdo a las diferentes funciones
que realiza el personal de la compafia y solo dos de los encuestados
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consideran que un modelo de capacitacién se debe elaborar desde un
punto de vista de evaluacion del desempefio del personal.

En resumen, los resultados reflejan un mayor interés por un programa de
capacitaciéon que atienda las necesidades personalizadamente en cada
uno de los departamentos, por lo que este programa propone una
recopilacion de todos los temas mencionados anteriormente con el fin de
abracar factores necesarios para mejorar el desempeno del personal.

3. ¢Ha participado en algun proceso de deteccion de necesidades
de capacitacion de su departamento?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
Sl 31 31%
NO 69 69%
100 100%

ANALISIS

Los resultados muestran que solo 3 de cada 10 personas lideres de grupo
en Telefénica han participado en un proceso para detectar las
necesidades del departamento con el fin de que sean aplicadas a un
programa de capacitacion.

Este resultado guarda relacion con la interrogante No. 2, en donde mas de
la mitad de los encuestados coinciden que un programa de capacitacion

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina XXXVIII



debe enfocarse en las necesidades del departamento, por lo que se
concluye que Telefénica no ha dado prioridad a temas de esta indole.

El programa de capacitacién que se propone, esta enfocado, entre otras
cosas, en las principales necesidades de los departamentos con el fin de
minimizarlas y de esta forma lograr que los resultados obtenidos se vean
reflejados en el desempeno del personal.

4. ;Considera que la actividad de capacitacion asignada ha sido
relacionada de acuerdo a la funcién del postulante?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
ALTAMENTE RELACIONADA 15 15%
MEDIANAMENTE
RELACIONADA 77 77%
ESCASAMENTE
RELACIONADA 8 8%

100 100%

ESCASAMEN
ELACIONAD

W ALTAMENTE RELACIONADA m MEDIANAMENTE RELACIONADA

ESCASAMENTE RELACIONADA

ANALISIS
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Las tres cuartas partes de los encuestados afirman que las capacitaciones
realizadas por Telefénica hasta la fecha, estdan direccionadas
medianamente hacia las funciones del personal. Sin embargo, el 15% de
estos encuestados considera que los programas propuestos por la
compainiia si estan relacionados con las funciones de cada uno de sus
colaboradores y el 8% de ellos que estan altamente relacionadas.

De esto podemos deducir que las capacitaciones realizadas por la
compainiia no cubren totalmente las necesidades relacionadas al perfil de
cada trabajador. Por lo que el modelo de capacitacion propuesto, mide las
funciones del personal y las necesidades en estos perfiles con el fin de
lograr mejoras en cada uno de ellos.

5. ¢ Ha determinado objetivos de capacitacion en su area?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

S | 67 | 67%
NO 33 33%
100 100%

mS| NO

ANALISIS
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Un 67% de los encuestados afirman han elaborado objetivos para su
departamento al desarrollar programas de capacitacion, y el 33% restante
no lo ha hecho.

Es recomendable que todas las personas que lideran departamentos
establezcan objetivos al desarrollar un programa de capacitacion con el
propdsito de conocer hacia donde se dirige cada departamento, y a su vez
lograr el objetivo principal de todo sistema de capacitacion como lo es
mejorar el desempenfo del departamento.

El programa de capacitacion propuesto busca que cada elemento del
departamento desarrolle y conozca los objetivos que se persiguen al
desarrollar sistemas de capacitacion.

6. ;Conoce usted si actualmente en la compaiia existe un plan
de capacitacion formal?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
S | 56 | 56%
NO 44 44%
100 100%

mS| B NO

ANALISIS
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Mas de la mitad de los encuestados conoce de un sistema de capacitacion
en Telefénica, sin embargo una gran porcion de estos no lo conoce. Esto
se debe a la falta de un sistema formal y organizado en donde los
objetivos y enfoques de capacitacién sean planificados y comunicados al
personal oportunamente.

Este estudio propone un esquema planificado y un modelo de
capacitacion dirigido al personal, en donde cada uno de los que forman
parte de los departamentos conozca a profundidad el programa
desarrollado para capacitar y mejorar su desempefio.

7. ;Conoce si existe un plan de Capacitacion para su equipo de

trabajo?
# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
Sl 28 28%
NO 72 72%
100 100%
NO72%
N NO
ANALISIS
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De la totalidad de los encuestados, aproximadamente solo la cuarta parte
conoce que existen programas de capacitacion en la compaiia, lo que
muestra un gran problema de difusién en la elaboracién de los mismos.

El método en estudio, propone y recomienda que los programas de
capacitacion incluyan sistemas de difusidon al personal de la compaifiia,
con el fin de que se los explote y de esta manera optimizar los resultados
en cada una de los equipos de trabajo.

8. ¢Conoce dicha programacion de capacitacion para su area?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

Sl | 19 | 68%
NO 9 32%
28 100%

mS| NO

ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta interrogante, de las
personas que conocen que existen programas de capacitacion, el 68%
conocen a profundidad los planes de capacitacion desarrollados para su
departamento, lo que resta beneficios al departamento ya que no se
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explota en su totalidad los programas de capacitacion disefiados al no ser
difundidos de manera satisfactoria, resultando en desperdicio de recursos
tanto econémicos como humanos.

9. (Los eventos de capacitacion estan alineados con los
objetivos de la organizaciéon?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
SI 81 81%
NO 0 0%
DESCONOZCO 19%

100 100%

m DESCONOZCO

ANALISIS

El 81% de los encuestados afirma que las capacitaciones que la compafiia
brinda a sus colaboradores estan alineadas con sus objetivos
organizacionales, mientras que el 19% no conoce si esto ocurre.

La compafia debe relacionar los objetivos planteados para los sistemas
de capacitacion con los objetivos que se han establecido para toda la
organizacion, sin embargo es evidente un problema de difusion a nivel del
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personal que se beneficia de estos sistemas, ya que todo el personal
deberia estar consciente de los objetivos que se persiguen al recibir las
capacitaciones en estudio.

10.Considera que las necesidades de capacitacion de su area han
sido limitadas por:

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
PRESUPUESTO 10 10%
TIEMPO 28 28%
FALTA DE
PLANIFICACION 62 62%

m PRESUPUESTO m TIEMPO m FALTADE PLANIFICACION

ANALISIS

Del total de los encuestados, el 62% afirma que las necesidades de
capacitacion dentro de Telefénica no son cubiertas principalmente por
falta de planificacion, el 28% de ellos coincide en que esto se da por falta
de tiempo y solo el 10% por falta de presupuesto, por lo que podemos
deducir que la companiia si cuenta con recursos suficientes para brindar
capacitaciones oportunas a sus colaboradores.
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Este estudio propone un sistema de capacitacion que ademas de
enfocarse en las principales necesidades del personal, presupueste tanto
los recursos de tiempo y dinero que no han permitido que las estas
necesidades de capacitacion sean cubiertas.

11.¢.Conoce usted si existe actualmente una politica para la
administracion de capacitacion en la empresa?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

SI 27 27%
NO 20 20%
DESCONOCE 53 53%

100 100%

DESCONOCE ‘

53% .

NO 20% ’

m S| NO DESCONOCE

ANALISIS

De acuerdo a la muestra tomada en consideracion para la encuesta, de
cada 10 personas que trabajan en Telefénica, 5 no conoce si existe en la
compafia una politica de administracion para capacitaciones en la
empresa, 3 si conoce sobre estas politicas, y 2 de ellas no las conoce.

Esto hace evidente un problema profundo de difusién de las mismas ya
que el 100% de los lideres encargados de grupos de empleados deberian
conocerlas totalmente. El desconocimiento de las politicas de capacitacion
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no permite que este recurso sea explotado, restando beneficios al
personal de la compaifiia.

Es por esto que, uno de los temas a los que se le da mayor importancia en
el estudio de esta tesis, es la difusion del sistema de capacitacion con el
fin de que las personas que haran uso de este beneficio conozcan a
profundidad en lo que esta consiste.

12. ¢ Han participado colaboradores a su cargo, en el disefio de un
evento de capacitacion?

PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS

3%
NO 28 28%
NO SABE 29%

100 100%

NO SABE
29%

NO SABE

ANALISIS

Segun los resultados que muestra la encuesta, de las actividades de
capacitacion que se han realizado el 43% conoce que sus colaboradores
ha participado en la organizacién de eventos de capacitacion, el 28% de
ellos conoce que sus colaboradores no han participado en estos eventos y
el 29% desconoce si esto ha ocurrido.
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Los resultados obtenidos reflejan principalmente dos problemas, uno de
ellos es la falta de comunicacion entre los grupos y sus lideres, ya que
existe un porcentaje significativo de ellos (cerca de la tercera parte) que
no conoce si sus colaboradores han partcipado en estas actividades; por
otra parte, se evidencia un problema de colaboracién en dichas
actividades.

El estudio en cuestion, propone que se designen personas que sean las
responsables del disefio y elaboracion de estos programas de
capacitacion.

13. ¢ Durante el 2008 en promedio, a cuantos eventos de
capacitacion asistié su personal a cargo?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
NINGUNO 4 4%
1-3 VECES 67 67%
3-MAS
VECES 29 29%

100 100%

3-MAS VECES
29%

ENINGUNO m 1-3VECES 3-MAS VECES

ANALISIS

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefonica Ecuador Pagina XLVIII



Maria Fernanda Valle B¥lelle

Del total de los encuestados, el 67% ha asistido de una a tres veces a un
evento de capacitacion y el 29% ha asistido mas de tres veces, lo que
indica que un gran porcentaje del personal si se beneficia de estos
programas, sin embargo la mayoria de ellos no asiste a todas las
capacitaciones, lo que seguramente se debe a una falta planificacién y
difusiéon oportuna del evento, lo que produce que las personas que
necesitan asistir, no puedan planificar su tiempo para poder hacerlo.

Ademas existe una minima parte representada por el 4% que no ha
asistido a eventos de capacitacion, lo que muestra que existen personas
que no han hecho uso de estos programas, seguramente por lo
mencionado en el parrafo anterior. Lo que busca el método propuesto es
asegurar que el sistema de capacitacion cubra el 100% de las personas
qgue se beneficiaran de estos eventos.

14.¢;Considera usted que existe una organizacién adecuada para
eventos de capacitacion?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
Sl | 77 |

77%

NO 23 23%
100 100%
NO23%
S| NO
ANALISIS

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefonica Ecuador Pagina XLIX



De cada diez personas que han asistido a eventos de capacitacion,
aproximadamente 8 afirman que estos han sido adecuadamente
organizados, sin embargo 2 coinciden en que los eventos de capacitacion
no han sido organizados de manera satisfactoria.

El método de capacitacion que se propone, planifica anticipadamente los
eventos de capacitacion con el fin de que estos se desarrollen de manera
organizada y puedan ser de total satisfaccion y apoyo para los
colaboradores de la compaiia.

15.¢Qué aspectos de capacitacion considera deben ser objetos
de evaluacion?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

PROGRAMA 76 76%
INSTRUCTOR 95 95%
COORDINADOR 35 35%
PRUEBAS DE

RENDIMIENTO 69 69%
TODOS 82 82%
NINGUNO 0 0%

INMSTRUECTOR 353

TODOS 825
g9, PROGRAMA TR PRUEBAS BE
REMNDIMIENTO 659%

COORDINADOR S
35%

NIMNGUND 0%

PROGRAMA INSTRUCTCR  CODRDMNADOR  PRUEBASDE TODOS HNINGUND
RENDIMIENTD

ANALISIS
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Del total de encuestados, todos dan prioridad al instructor, por lo que
podemos deducir que uno de los aspectos importantes para brindar una
adecuada capacitacion es una correcta preparacion de sus instructores;
para los encuestados, esta es la base de toda capacitacion.

En segundo lugar, los encuestados dan prioridad de evaluacidén a todos
los aspectos como una oportuna preparaciéon del programa, correcta
organizacion por parte del instructor, las pruebas de rendimiento que
deben tomarse luego de cada capacitacion; en tercer lugar, priorizan al
programa de capacitacion, en cuarto Unicamente a las pruebas de
rendimiento y en ultimo lugar dan prioridad del 35% a los coordinadores
de eventos de capacitacion.

El método de capacitacion propuesto, concilia todos estos aspectos
organizadamente con el fin de que puedan ser evaluados y medidos
segun su desempefio.

16.; En qué momento se realizan las evaluaciones de la
capacitacion en la empresa?

PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS

AL INICIO 0%
DURANTE 7 7%
FINAL 82 82%
NINGUNA 11%

100%

ALINICIO 0%

NINGUNA  DURANTE 7%
11%

. FINAL82% ’

m AL INICIO DURANTE FINAL NINGUNA
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ANALISIS

De los 100 lideres de grupo encuestados, el 82% afirma que las
evaluaciones se realizan al final de cada evento de capacitacion, sin
embargo existe un 11% que afirma que no se realizan evaluaciones, lo
que resulta no ser muy positivo para la compaiia, ya que al omitir estas
evaluaciones no se pueden medir los resultados de la evaluacion.

El 7% afirma que las evaluaciones se realizan durante el evento de
capacitacién, lo no es recomendable debido a que el evento no ha
concluido en un 100% y por ende los participantes no la podran evaluar en
ese porcentaje.

La evaluacion de los eventos de capacitacion que este estudio propone,
indica que las evaluaciones deben hacerse al final de cada uno de los
eventos para efectos que el participante pueda dar su opiniéon completa de
la misma.

17.¢Conoce usted si existe actualmente un plan de seguimiento
en la capacitacion?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
SI 27 27%
NO 73 73%

mS| NO
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ANALISIS

Aproximadamente las tres cuartas partes de los encuestados no conocen
que en Telefénica exista un plan de seguimiento de capacitacion, existe
un porcentaje que si los conoce, sin embargo es importante que todos
(100%) los coordinadores y lideres de grupos conozcan de los planes que
tiene la compania para dar seguimiento a los eventos de capacitacion.

Seguramente, una de las razones por las cuales la mayor parte de la
muestra objeto de estudio no conozca de estos planes, se debe a que no
existe una adecuada comunicacién de los mismos o en su defecto no
existen, por lo que el programa de capacitacion que se estudia, propone
que se de seguimiento detallado de los programas de capacitacion que se
realizan con el fin de que los resultados del mismo puedan servir entre
otras cosas, para mejoras futuras.

18. ¢ Cada cuanto tiempo realiza usted seguimiento a las
capacitaciones dictadas a su personal?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %

CADA ANO 0 0%
CADA 4

MESES 7 7%
CADA 2

MESES 36 36%
NUNCA S/ 57%

100 100%
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CADA ARNO 0%

C

CADA 2
NUNCA57% MESES 36% :

m CADAANO  m CADA 4 MESES CADA 2 MESES NUNCA

ANALISIS

Mas de la mitad de los encuestados, no realizan seguimiento de las
capacitaciones a su personal a cargo, lo que no permite que se puedan
conocer los resultados reales de la capacitacion realizada.

El 36% de los encuestados afirman que realizan capacitaciones cada 2
meses y el 7% cada 4 meses, mostrando que existe un interés por saber
hasta qué punto la capacitacion sirvid dentro del departamento, sin
embargo la mayoria no lo hace.

Esto se debe a la falta de planificacion y organizacién de las actividades
de capacitacion, antes, durante y después de los eventos.

19.¢En caso de que si haga seguimiento, ha detectado nuevas
necesidades de capacitacion?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
SI 40 93%
NO 3 7%
43 100%
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ANALISIS

De 100 lideres de grupo, aproximadamente 40 realizan seguimiento a las
capacitaciones del personal, y de estos 36 han detectado nuevas
necesidades dentro de estos eventos.

Esto nos hace entender que las capacitaciones que se han realizado no
cubren todos los aspectos que se necesitan luego de realizarse una
capacitacion.

Es por esto que el método propuesto, analiza las necesidades y mediante
un programa de capacitacion, organizadamente planificado, cubre todas
esas necesidades especificadas anteriormente.

20.;Después de un evento de capacitacion, el desempeiio de sus
colaboradores es?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
IGUAL 17 17%
MEJOR 62 62%
MEJORO
NOTABLEMENTE 21 21%

100 100%
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MEJORO
NOTABLEMENTE
21%

\ MEJOR 62% ’

m IGUAL MEJOR MEJORO NOTABLEMENTE

ANALISIS

Del total de encuestados, el 62% afirma que sus colaboradores han
mejorado después de recibir las capacitaciones, el 21% que sus
colaboradores han mejorado notablemente y el 7% que no han tenido
ninguna mejora luego de esto.

Es positivo para la compaiia que la mayoria de las personas que
participan de las capacitaciones muestren un cambio favorable en su
desempeino a consecuencia de la capacitacion recibida, sin embargo se
debe buscar los motivos por los que no se ha evidenciado cambio positivo
en los demas colaboradores.

El método propuesto hace énfasis en la importancia de realizar un
seguimiento continuo de los eventos de capacitacion realizados, con el fin
de encontrar falencias que se puedan corregir en el futuro.

21.;Considera que se debe implementar una encuesta para
evaluar la eficacia de la capacitacion recibida?

# PORCENTAJE
OPCIONES RESPUESTAS %
Sl 100 100%
NO 0 0%
100 100%
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ANALISIS

El 100% de los encuestados estan de acuerdo con que se debe evaluar
las capacitaciones recibidas hasta la fecha, lo que muestra interés en

mejorar los procesos de capacitacion que se han venido realizando dentro
de Telefdnica.
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CAPITULO III:

PROPUESTA MODELO DE CAPACITACION TELEFONICA
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3.1. ESQUEMA CONCEPTUAL MODELO DE CAPACITACION

-
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Perfeccionamiento de ka capacitacion de | <
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3.1.1 MISION DEL MODELO A IMPLEMENTAR

Proveer a la organizacién de personal profesional y altamente capacitado,
entrenado en temas de caracter técnico y humanistico, los cuales
soporten la estrategia de Telefénica.
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3.1.2 VISION DEL MODELO A IMPLEMENTAR

Implementar un modelo sistematico de capacitacion el cual permita a la
organizacion prever, planificar, ejecutar y evaluar las capacitaciones y
entrenamientos dictados a su personal, derivados de la deteccion de
necesidades de capacitacion establecidos en conjunto por el
departamento de Capacitacién y los lideres de cada area.

3.1.3 OBJETIVOS

El modelo de capacitacion propuesto a ser implementado en Telefénica
abarca una serie de objetivos relacionados a los distintos participantes de
la organizacion:

a) A nivel de colaboradores: Desarrollar profesionalmente a nuestros
colaboradores, brindando una constante capacitacion vy
actualizacion de conocimientos, orientados a optimizar su
productividad.

b) A nivel gerencial: Permitir a la organizacion contar con
profesionales altamente capacitados, que permitan a Ila
organizacion cumplir con las estrategias, plan estratégico y
objetivos trazados.

c) A nivel de area de Recursos Humanos: Brindar una cercana
asesoria y trabajo coordinado con los lideres de las distintas areas
de la organizacion, para la deteccion de necesidades de
capacitacién y su posterior ejecucion.

3.1.4 POLITICAS DE CAPACITACION

1. La institucion a través del area de Recursos Humanos fomentara
y desarrollara planes de capacitacion para sus colaboradores,
con el objetivo de que los mismos puedan desempenar
efectivamente las funciones de puestos claves, a fin de atender y
soportar las demandas externas de produccion determinadas por
el perfil del negocio.
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2. Dichos planes de capacitacién se enfocaran en la identificacion
de colaboradores que podran ser ubicados indistintamente en
cargos de la institucion por sus particulares caracteristicas, sin
que esto implique cambio de ocupacion.

3. El Jefe de Capacitacion sera el responsable, en conjunto con los
responsables de cada area del disefo, planificacion y desarrollo
del plan de capacitacion.

4. Los temas de capacitacion desarrollados por el area de Recursos
Humanos abarcaran tanto aspectos humanos como técnicos, con
el objetivo de fomentar el desarrollo integral del colaborador de la
compadia.

5. Los colaboradores deberan asistir a los cursos de capacitacion y
entrenamiento para los cuales fueren convocado por el area de
Recursos Humano.

6. Las capacitaciones se deberan realizar en horarios que no
interfiera con los horarios de trabajo de los colaboradores.

7. En casos excepcionales se podra realizar capacitaciones en
horarios de trabajo con autorizacion de los Gerentes de areas.

8. ElI Gerente de area y colaborador podran convenir de ser
necesario la recuperacion de las horas laborables invertidas en la
capacitacion.

9. Los colaboradores deberan asistir puntualmente al lugar
asignados a las capacitaciones programadas.

10.Las necesidades de capacitacion del afo siguiente deberan ser
detectadas y establecidas hasta el 31 de Octubre del afio en
curso para la planificacion estratégica anual.

11.Para capacitaciones auspiciadas por la empresa, el colaborador
debera firmar una carta de compromiso de capacitacion, donde
se especifica el tiempo que debera permanecer en la empresa de
acuerdo al monto del auspicio.

12.El colaborador que reciba una capacitacion auspiciada por la
empresa debera permanecer un tiempo minimo de un afo de
labores.

13.El colaborador que se separe antes del tiempo establecido por la
carta de compromiso de capacitacion, debera cancelar en valor
proporcional del auspicio.
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14.EIl colaborador que no apruebe la capacitacién auspiciada por la
empresa debera cancelar en su totalidad el valor auspicio.

15.El colaborador debera presentar al area de Recursos Humanos,
el certificado o diploma que acredite la participacion y/o
aprobacion de la capacitacion.

16.El Jefe de Capacitacion solicitara al instructor que dicta la
capacitaciéon, una evaluaciéon de los colaboradores que asistieron
a la misma.

17. En caso de desvinculacion del colaborador por parte de la
Empresa se establecera el porcentaje a descontarse en base a
monto, tiempo y tipo de capacitacion auspiciada.

18.El Jefe de Capacitacion, debera llevar un registro y control de
todas las capacitaciones realizada por los colaboradores.

19.El Jefe Capacitacién conjuntamente con la Gerencia de Recursos
Humanos llevara el control del presupuesto anual de
capacitacion.

20.Se podra realizar capacitaciones subsidiadas con el CNCF.

21.El area Recursos Humanos sera la encarga de gestionar y
tramitar cursos con el CNCF.

22.La Empresa se reserva el derecho de capacitar a sus
colaboradores para desempefar funciones de puestos claves

3.1.5 PROGRAMAS DE CAPACITACION

El plan anual de capacitacion contemplara programas de CAPACITACION
identificados por la organizacion, el mismo que sera validado por los
lideres de la organizacion y aprobados por el comité ejecutivo.

3.1.6 PRESUPUESTO ANUAL

El area de Recursos Humanos presentara a finales de cada afo el
presupuesto de capacitacion para el siguiente periodo, el cual contemplara
todos los costos en los que se debera incurrir para el desarrollo de la
programacion de entrenamientos levantados en conjunto con los lideres
de cada area, los cuales se derivaran de las necesidades de capacitacion
detectadas.
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Los costos de capacitacién deberan ser consolidados en un solo
presupuesto el cual sera presentado a Gerencia General en el siguiente
formato:

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION

Programa de Capacitacion para el area ..............

No Cursos No Participantes Costos Ano

|roTAL caPACITACION 0 [$

3.1.7 PERSONAL DE CAPACITACION

3.1.71 PERSONAL DE CAPACITACION

El area de Recursos Humanos a través de su departamento de
Capacitacion posee la responsabilidad de formar formadores. Para esto se
fomentara la promocion de facilitadores internos constituidos por personal
que labora en las distintas areas de la organizacidn y que poseen
conocimientos y habilidades para la ensefianza de temas tanto técnicos
como humanisticos. Este modelo permitira a la compafiia generar ahorros
considerables por conceptos de capacitaciones, las cuales no deberan ser
dictadas a través de agentes externos sino por personal propio.

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina LXIII



Para efectos de la implementacion del concepto de facilitadores internos
se hace necesario el establecimiento de politicas, las cuales se detallan a
continuacion:

a. Todo aspirante a instructor debera presentar previamente al Jefe de
Capacitacion una hoja de vida que describa, datos personales,
estudios realizados, experiencia profesional, experiencia docente
etc. Quien conjuntamente con el jefe inmediato y gerente de area
analizaran su participacion.

b. Entre las responsabilidades que tendran estos colaboradores estan:

i. Asistir puntualmente y aprobar todas las sesiones de
formacion de formadores que se planifiquen.

i. Facilitar entrenamiento de acuerdo a la planificacién
realizada por el area de Capacitacion.

iii. Encargarse de la logistica de materiales y formatos de
registro de asistencia y evaluacién de cada curso a su cargo.

iv. Si el entrenamiento es comercial o funcional, debera
preparar una evaluacion de conocimientos que permita
determinar la eficacia del curso.

3.1.7.2 AGENTES EXTERNOS DE CAPACITACION

La Vicepresidencia de Recursos Humanos a través de su departamento
de Capacitaciéon seleccionara los Institutos de Capacitacion, instructores y
demas proveedores, de acuerdo a criterios de especialidad, experiencia,
calidad y competencia.

El plan anual de capacitacion servira como herramienta de negociacion

con las distintas companias prestadoras de este tipo de servicio, con el
objetivo de la obtencién de precios preferenciales para la organizacion.

3.1.8 RESPONSABILIDAD DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

El departamento de capacitacién se encargara de administrar y velar por
el cumplimiento de estas politicas y procedimientos. El Comité Ejecutivo
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de la compania esta en facultad de suspender la realizacion de cursos,
programas o eventos por razones internas.

El departamento de Capacitacion es responsable de coordinar la
capacitacién para todo el personal de la empresa en cooperacion con la
Gerencia del area funcional. Los servicios contratados deben seguir los
procedimientos de licitacion, en los casos que aplica.

El departamento de capacitacion es responsable de controlar
mensualmente el presupuesto de capacitacion general y funcional.

Adicionalmente al cumplimiento de las politicas y lineamientos
establecidos anteriormente, el departamento de capacitacion debera
garantizar la correcta difusién de los planes de capacitacion, de tal forma
que exista la participacion de todos los lideres y responsables de las
distintas areas de la organizacion.

3.1.9 ORGANIGRAMA PROPUESTO RECURSOS HUMANOS

Para la correcta implementacion de las actividades y politicas propias del
modelo de capacitacion sugerido, se debera contar con una estructura
organizacional solida y acorde al tamano de la organizacidn. Para esto se
propone un organigrama que refuerza el area de capacitacion creando un
departamento exclusivamente de capacitacion, el cual estara dirigido por
un Jefe de Capacitacion, el cual sera el responsable de liderar y
administrar el modelo existente.
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3.1.10 MANUALES DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES AREA
RECURSOS HUMANOS

Partiendo del organigrama propuesto para Telefénica se hace necesario
definir las funciones y responsabilidades de los cargos criticos del area de
Recursos Humanos. A continuacion se detallan los documentos de
Funciones y Responsabilidades de los principales cargos del area:

3.1.10.1 GERENTE DE RECURSOS HUMANOS (ANEXO #1)

3.1.10.2 JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL (ANEXO
#2)

3.1.10.3 ASISTENTE DE DESARROLLO (ANEXO #3)

3.1.10.4 ANALISTA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
(ANEXO #4)

3.1.10.5 ASISTENTE ADMINISTRATIVO (ANEXO #5)
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3.1.10.6 ASISTENTE DE SELECCION (ANEXO #6)
3.1.10.7 ASISTENTE DE NOMINA (ANEXO #7)

3.1.10.8 JEFE DE DESARROLLO (ANEXO #8)

3.1.10.9 JEFE DE CAPACITACION (ANEXO #9)
3.1.10.10 JEFE DE SELECCION (ANEXO #10)

3.1.10.11 ASISTENTE DE CAPACITACION (ANEXO #11)

3.1.11 REGLAMENTO DE CAPACITACION

Adicionalmente a las politicas y lineamientos ya establecidos para la
administraciéon del modelo de capacitacion propuesto, se establece un
reglamento de capacitacion el cual define claramente las
responsabilidades, alcances, objetivos y demas generalidades del
subsistema analizado.

Ver Anexo # 12
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CAPITULO IV:
PROPUESTA TECNICA Y PRACTICA PARA EL
MODELO DE CAPACITACION EN
TELEFONICA
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PROCESO TECNICO DE CAPACITACION

| DETECCION DE NECESIDADES

i

PLANIFICACION

Y

v

PROGRAMACION

A J

v

EJECUCION

v

EVALUACION

!

SEGUIMIENTO
)

El proceso técnico de la capacitacion en Telefénica sera un conjunto de
elementos interrelacionados, interactuantes e interdependientes, que
busca alcanzar objetivos ligados al desarrollo del personal vy
organizacional, mediante la aplicacion de un proceso técnico a una
determinada realidad que se desea mejorar.

4.1 ETAPA DE DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

El proceso de diagnéstico de necesidades de capacitacién de toda la
organizacion, sera levantado en conjunto entre el departamento de
Capacitacion y los lideres de cada parea (Gerentes, Subgerentes o jefes);
dicha informacion sera levantada segun formato anexo (Anexo #13).

El mecanismo a utilizar sera a través de entrevistas con dichos lideres de
area y el posterior establecimiento de los temas de capacitaciéon, ya sean
técnicos o humanos, tiempo de duracién, personal a participar, etc.
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4.1.1 FUNDAMENTO

El diagndstico de necesidades es el insumo principal para la entrada del
sistema.

Las necesidades de capacitacion que se presenten mediante el
levantamiento, se estableceran mediante los siguientes elementos que
nos facilitaran la clasificacidén de dichas capacitaciones.

v' Tiempo: a corto plazo (menos de un afo) y a largo plazo

v Ambito: generales ( conocimientos de la empresa, procesos) y
especificas

v’ Situacién Laboral: desarrollo, especializacion

v Mediante estos elementos podremos planificar y ejecutar las
actividades de capacitacion de acuerdo a prioridades y utilizando
los recursos de manera eficiente.

4.1.2 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE
CAPACITACION

Los propdsitos de la deteccidn de necesidades son:
Proporcionar bases para nuevos planes y programas en toda la
organizacion.

v' Proporcionar bases para revisar y mejorar planes y programas ya
existentes.

v' Facilitar la toma de decisiones sobre distribucién y asignacién de
los recursos disponibles para la capacitacion (personal,
presupuesto, equipos)

v' Justificar o cuestionar la aplicacion de recursos a ciertas
necesidades supuestamente prioritarias.

v' Medir la situacion actual que servira de linea de base para evaluar

la efectividad posterior a la capacitacion

Conocer quienes necesitan capacitacién y en que areas

Establecer las directrices de los planes y programas.

Focalizar el objeto de intervencion

AN
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4.1.3 METODOLOGIA PARA LA DETECCION DE
NECESIDADES

Actualmente existen muchos mecanismos para el levantamiento de
necesidades, sin embargo para Telefénica Ecuador utilizaremos un
formulario de deteccion de necesidades. (ANEXO #13)

Solicitaremos a los Gerentes de Area, un espacio en la reunién de staff
con sus lideres en la que presentaremos el formulario de levantamiento de
necesidades.

Este se focalizara a que en la mayoria de las areas existen necesidades
de equipo de trabajo, en la que se consideraran los objetivos que tenga
cada area y los conocimientos que necesitan para el mejor desempefio y
alcance de sus objetivos.

Una vez presentada la propuesta, cada lider se reunira con su equipo y
determinaran sus necesidades priorizando las que tengan mayor impacto
para el negocio o para el cliente.

4.2 ETAPA DE PLANIFICACION DE LA CAPACITACION
4.2.1 FUNDAMENTOS

La planificacion de la capacitacién, constituye el momento en el cual las
necesidades detectadas son estructuradas en funcion de objetivos,
politicas, estrategias, y programas concretos, a fin de sistematizar las
actividades, durante un periodo determinado y considerando la
coordinacion de los recursos disponibles, en el marco de un plan de
capacitacion.

Con el diagnostico de necesidades y el anadlisis de resultados se
procedera a realizar la planificacion, con el propdsito de establecer
prioridades, fijar objetivos generales, formular politicas y estrategias que
establezcan los tipos y acciones de capacitacibn a ejecutarse, los
lineamientos generales para su ejecucion y los recursos necesarios.
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4.2.2 PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

PERSOMAL A CAPACITARSE
GQUINES PARTICIFAM /
x‘ CAPACITADOR O INSTRUCTOR
POR QUE ¥ CBJETIVOS Y RESULTADOS
TEMAS Y COMTEMIDOS
CoMO VOLUMEN, DURACION E
INTENSIDAD
METODO DE ENTRENAMIENTO
INTERMA: LOCAL
" EXTERMA: Institucian -
DONDE Capacitador
PERICDOS DE CAPACITACION
CUANDD CAPACITAR - Y HORARIO

La planificacion de la capacitacién, una vez que los objetivos y las
politicas hayan sido definidos en conjunto con los niveles altos de la
organizaciéon y se hayan considerado los beneficios que se espera
obtener, se hara lo siguiente:

La elaboracién de planes y programas de capacitacion con base en el
diagndstico de las necesidades. Se llevara a cabo mediante la formulacién
de objetivos especificos de cada area, la determinacion de prioridades, los
recursos, los requerimientos y los costos que presentan satisfacer las
necesidades identificadas.

Al definir los programas de capacitacion se debe tomar en cuenta lo
siguiente:
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v Definir el listado de programas de capacitacion que se necesita y
priorizarlos.

v' Analizar la relacion costo — beneficio de los programas de
capacitacion en grandes numeros.

v Clasificar las necesidades de personal por areas, e identificar la
capacitacion requerida (conocimientos, habilidades y aptitudes)

v Definir los programas de capacitacion orientados a necesidades
especificas.

v Priorizar la importancia que tiene cada uno de los programas de
capacitacion, de acuerdo a la frecuencia de presentacion de la
necesidad.

v' Definir si el entrenamiento es interno o externo en base a las
diferentes variables que intervienen para atender la necesidad.

v' Definir qué es lo que se va a corregir o desarrollar.

v' Considerar fechas, niUmero de participantes, etc.

Ademas se tomara en cuenta lo siguiente:

Los gerentes, jefes y supervisores deben estar involucrados en el proceso
de capacitacion.

La eleccion de los instructores y las reuniones de discusion se deben
efectuar con los responsables de area.

Se establecera tiempos y objetivos para cada actividad de capacitacion.
4.2.3 PRESUPUESTO DE CAPACITACION

El presupuesto anual asignado para capacitacion nos ayudara a estimar

los costos para la asignacion de cursos.

La asignacion financiera se hard a cada area, analizando el tipo de

contenido del curso, la cantidad de personas que labora en esa area, y el
analisis de horas entrenamiento por empleado.
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4.3 PROGRAMACION DE LA CAPACITACION
4.3.1 FUNDAMENTOS

En la programacion se determina la naturaleza, alcance, objetivos,
contenidos, métodos, técnicas e instrumentos y, en general, se cumple
con todos los requerimientos relativos a cada uno de los eventos
correspondientes a los programas contenidos en el plan de capacitacion;
de tal modo de asegurar una efectiva ejecucion y evaluacién de los
mismos, ya sean estos organizados dentro o fuera de la organizacion.

Una vez cerrada la etapa de la planificacién y formulados los programas
se prevea las acciones orientadas por objetivos especificos y contenidos
derivados de los mismos, estructurados en consideracion a las
condiciones bajo las cuales se realizara la capacitacion.

Es de vital importancia la selecciéon de métodos y medios que faciliten este
proceso y la organizacion de actividades y acciones no- formales en
funcién de los objetivos planteados.

4.3.2 OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

La determinacidn de objetivos del programa de capacitacién debe estar en
concordancia con los objetivos organizacionales y con los objetivos de
cada area.

v' Deben ser expresados claramente y por escrito

v' Deben ser reales y posibles de lograrse

v Deben fijarse en lo posible, cuantitativamente para ser factibles de

medirse

Deben formularse para un periodo de tiempo.

Deben tener un significado comun para todas las personas

relacionadas con el sistema de capacitacion.

v' Deben estar estrechamente relacionados con los objetivos de los
participantes.

v Deben permitir la medicién y evaluacion de resultados.

AN
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4.3.3 PROCEDIMIENTO DE LA PLANIFICACION

Una vez levantadas las necesidades y elaborada la planificacién de la
capacitacion, se efectuara la programacion del plan de capacitacion.

Al realizar la programacion de la capacitacion, se tomara en cuenta los
siguientes aspectos:

v Definir los elementos que debemos obtener de la capacitacion
(objetivos) para cubrir las necesidades detectadas.

Elaborar los contenidos de la capacitacion

Aplicar la metodologia de disefio de cursos.

Establecer medidas predictivas para evaluar la capacitacion
Integracion de las personas a los programas de capacitacion
Determinar la infraestructura fisica, los materiales y equipos de
apoyo

didactico.

Realizar la promocion y difusion del evento.

AN NN NN

AN

43.3.1 ESPECIFICACION DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION

Los programas de capacitacion se iran desarrollando de acuerdo a las
prioridades que se haya levantado en la planificacion.

Durante la seleccion de cursos, seminarios, o talleres, el lider de area
debera estar en constante evaluacion de contenidos junto con el
responsable de capacitacion, de manera que el lider apruebe la
capacitacidén que recibira el personal a su cargo.

Dentro de las especificaciones del programa se tomara en cuenta lo
siguiente:

v Seleccion de las actividades de capacitacion

v" Nivel de profundidad en la capacitacion. Si es para la formacion,
integracion, complementacion, o de especializacion.

Seleccion de instructores

Definir la metodologia de la capacitacion

AN
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4.3.3.2 DISENO Y ELABORACION DE CONTENIDOS

El procedimiento que se llevara a cabo para el disefio y elaboracién de
contenidos es el siguiente:

v" Analizar los objetivos organizacionales para orientar el enfoque que
deberan tener los contenidos.

v'Analizar las funciones y responsabilidades de los cargos de los
posibles participantes, con el fin de orientar el contenido del curso.

v' Mantener reuniones con los lideres de area, para analizar sobre los
niveles de rendimiento actuales y los esperados. Asi como revisar
la tematica que deberan considerar los contenidos del curso.

v' Buscar especialistas sobre la tematica del contenido para la
elaboracion del curso.

4.3.3.3 SELECCION DE PARTICIPANTES

En esta etapa se debera determinar y conocer el grado de homogeneidad
de los grupos de empleados que participaran en los diferentes eventos de
capacitacidn, sobre la base de estudios de las tareas y responsabilidades
afines que desempefian los posibles participantes.

4.3.3.4 SELECCION DE METODOS DE ENSENANZA
Para la seleccion de métodos de ensefianza se considerara los siguientes
aspectos:

El tema del curso o seminario, taller, etc.

Los objetivos que tiene el area con respecto a este curso.
El contenido del programa de capacitacién

Las caracteristicas de los participantes

El nivel de conocimiento de los participantes

El tiempo disponible para el curso o seminario

La disponibilidad presupuestaria de la organizacion.

AN N N N NN
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4.3.3.5 METODOS DE ENSENANZA

Los medios de ensefianza que generalmente son usados por las unidades
de capacitacion son:

MEDIOS VISUALES

Material impreso
Papeldgrafo
Pizarrén

Infocus
Retro-proyector

ANENENENEN

MEDIOS AUTIDITIVOS

v' Grabadores: cintas magnetofénicas, cassette

MEDIOS AUDIOVISUALES

v' Videos
v" Proyector de peliculas
v" Internet

4.3.3.6 DURACION DEL EVENTO DE CAPACITACION

Las horas que se emplearan en el desarrollo de un evento se establecera
en base a los objetivos, los temas a tratarse, el nivel de participantes, y el
grado de profundidad con se requiera desarrollar los contenidos.
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4.4EJECUCION Y COORDINACION DE LA CAPACITACION

4.4.1 FUNDAMENTO

La ejecucion de la capacitacion consiste en llevar a cabo todo lo planeado.
Es lograr que el personal, los instructores, los participantes, y todos los
elementos que estan relacionados con el sistema de capacitacion actuen y
se esfuercen por alcanzar los objetivos predeterminados

El éxito de la ejecucidén de la capacitacion dependera principalmente de
los siguientes factores:

Capacidad, experiencia y vocacion de los instructores.

Calidad de los participantes

Apoyo de los directivos y lideres de la organizacion a los programas
de capacitacion.

Calidad del material de ensefianza

Calidad de la coordinacién de eventos de capacitacion.

AN

AN

4.4.2 PROCESO DE EJECUCION DE LA CAPACITACION
COORDINACION

La coordinacion entra en el procesamiento de la capacitacion, como un
elemento del proceso asi, la determinaciéon de las funciones, actividades
que debe cumplir el coordinador de capacitacion se la efectuar en funcién
de 3 elementos:

v El primero especifica lo que debera realizarse antes de iniciar el
evento, que corresponde a la etapa de programacion del mismo.

v' El segundo determinara las actividades a realizarse durante el
evento y que corresponde a las fases de evaluacion y ejecucion, y
finalmente.

v El tercer momento en el cual detallara las actividades a realizarse
después del evento, en el que ademas precisara lo que debe
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ejecutar en relacidén con la preparacion de informes, el mismo que
se relaciona con la fase de seguimiento.

PRIMERA FASE: ANTES DE LA EJECUCION DEL EVENTO

SNENENE NN NN

<

Planificar la programacion, ejecucioén, evaluaciéon y seguimiento del
evento

Dirigir la programacion académica del evento.

Realizar la programacion administrativa del evento.

Coordinar la seleccion de instructores.

Realizar la seleccion de participantes.

Realizar la promocion de difusion del evento.

Determina la infraestructura fisica, los materiales y equipo de apoyo
didactico.

Gestionar la contratacion de instructores selecciones cuando fuere
el caso.

Preparar la inauguracion del evento.

SEGUNDA FASE: DURANTE LA EJECUCION DE LA CAPACITACION

v
v
v

AN

AN

ANININ

Supervisar y control la ejecucion del evento.

Asesorar a los instructores sobre la evaluacién del aprendizaje.
Dirigir y ejecutar la evaluacién hacia los instructores y sobre el
evento en general.

Re informar a los instructores y participantes sobre su nivel de
desempeinio.

Control la asistencia de participantes e instructores.

Controlar el avance del evento respecto a lo programado y realizar
los ajustes que fueren el caso.

Presentar a los instructores al inicio de su intervencion.

Asegurar la presencia de los instructores y solucionar su
inasistencia cuando fuere necesario.

Apoyar a los instructores en el desarrollo de su contenido tematico.
Dirigir y orientar a los participantes.

Informar periddicamente a las autoridades competentes sobre la
marcha del evento.

Planificar y coordinar la clausura del evento
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TERCERA FASE: POSTERIOR A LA EJECUCION DE LA
CAPACITACION

v Elaborar el informe final del evento y presentarlo a las autoridades
competentes.

v' Comunicar a los instructores los resultados de su nivel de
desempefio y agradecer su participacion.

v' Controlar que se haya efectivizado el pago a los instructores
contratados.

v' Suministrar informacién a la oficina de personal para actualizar el

registro de capacitados y actualizar el banco de instructores.

Realizar ajuste a la planificacién de seguimiento y ejecutarla

Elaborar el informe de seguimiento y presentarlo a las autoridades

competentes.

AN

Todo evento de capacitacion por mas pequefio que este sea debe contar
con un coordinador pues el papel que desempena es fundamental para
alcanzar el éxito del mismo.

Dentro de las caracteristicas debe tener el coordinador para manejar un
grupo e instruirlo con éxito tenemos las siguientes:

v/ Capacidad para sefialar un objetivo comun.

v' Determinacion de los caminos a seguir para lograr ese objetivo
comun.

v' Poseer los conocimientos necesarios e indispensables sobre el

tema a tratarse.

Ser agente del cambio.

Saber despertar atencion, interés, y deseo de estudio en los temas

que se van a dictar.

v Incentivar al grupo con la finalidad de involucrar a este en los

objetivos del curso y crear un ambiente de motivacion que

sirve para el auto desarrollo del grupo.

Brindar un ambiente de informalidad y ofrecer su sincero apoyo de

amistad.

AN

AN

ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION

v' Organizar los cursos y eventos de capacitacion
v" Comunicar a las areas involucradas todo lo relacionado con los
programas: objetivos, fechas, contenido, duracién
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v" Integrar los grupos
v" Acondicionar las aulas, disponer de los recursos materiales y
financieros para la realizacion del evento.

4.5 EVALUACION DE LA CAPACITACION

4.5.1 FUNDAMENTO
La etapa de evaluacion consiste en valorar si los objetivos de la
capacitacién se cumplieron o no.
La evaluacion es un proceso que debe realizar en distintos momentos,
desde el inicio de un programa de capacitacién, durante, y al finalizar
dicho programa; este proceso sistémico permite valorar la eficacia y
eficiencia de los esfuerzos de la capacitacion.

4.5.2 OBJETIVO DE LA EVALUACION
La etapa de evaluacion tiene como objetivo medir si la capacitacion

produjo las modificaciones esperadas en el desempeno.

Comprobar si los resultados de la capacitacion, estan relacionados con la
consecuencia de las metas en la empresa

Tiene como objetivo medir la efectividad de la inversion.

4.5.3 PROCEDIMIENTO

Con el propdsito de abarcar todos los elementos considerados dentro del
proceso de evaluacidon, propongo utilizar las 4 etapas consecutivas e
independientes que propone Kirkpatrick.

v' Reaccion: percepcion de los participantes en su efectividad por
medio de cuestionarios.

Proyecto de Graduaciéon: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador Pagina LXXXI



Maria Fernanda Valle B¥lele

v Aprendizaje: Nivel de adquisicion de conocimientos. Por medio de
evaluacion pre — post, a través de pruebas de conocimientos (con
validez de los conocimientos impartidos)

v' Conductas: por medio del informe de su jefe, esta evaluacién se
puede identificar en referencia al puesto que ocupa; es decir que el
colaborador responda a los requerimientos que el puesto necesita.

v' Resultados: mediante la evaluacién del desempefio anual, evaluada
por su jefe directo sobre el cumplimiento de objetivos.

Adicionalmente existe también la evaluacion que se llevara a cabo sobre
la gestidén de capacitacion, para este fin se considerara lo siguiente:

v" Que tan conveniente y confortable le ha resultado el lugar y las
facilidades de la capacitacién, la duracidn de sesiones, los recesos
y las oportunidades de formular preguntas.

Lo relevante que ha sido el material presentado.

Que métodos le parecen convenientes o que métodos no le
parecen convenientes para el resultado de su aprendizaje.

v' Sugerencias para mejorar sesiones futuras de capacitacion.

AN

Entre las responsabilidades que se le asigna en esta etapa al lider esta:

v Acordar objetivos de se debe alcanzar en cierto periodo de trabajo,
por lo tanto aprovechar el entrenamiento dado por la empresa.

v’ Darse tiempo para observar los comportamientos de cada
colaborador cuando ejecuta su trabajo.

v' Asesorarlo sobre la marcha para ayudarlo a tener un mejor
desempeno y a depurar sus habilidades, asi como reconocer su
buena actuacion y fortalecer su autoestima.

v' Realizar la evaluacion del desempefio y planear el desarrollo futuro
del colaborador, si es que lo amerita.

v' Levantar futuras necesidades de capacitaciéon, una vez evaluado el
colaborador y registrar estar necesidades dentro del plan de
capacitacién anual.
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4.6 SEGUIMIENTO A RESULTADOS FINALES

4.6.1 FUNDAMENTO

En lo que se refiere al seguimiento de la capacitacion, éste no solo debe
contemplar el efecto que produjo la misma en términos de la conversién
de actitudes y aptitudes y su utilizacion en realidad del trabajo por parte de
los capacitados, sino también la eficacia del proceso de capacitacién en
alcanzar sus objetivos, el impacto de la capacitacion sobre las metas de
desarrollo planteadas para la institucion y la eficacia con que se generan y
ofrecen sus servicios.

4.6.2 PARAMETROS PARA EVALUAR CAPACITACION

El area de Capacitaciéon como responsable del sistema de Capacitacion
de Telefdonica Ecuador establecera a los lideres, ciertos indicadores con
los cuales se efectuara el seguimiento de la capacitacion y se considerara
lo siguiente:

v" Incremento de la eficiencia en el desempeio de las labores.
Cada lider de area entregara un informe de medicién con los
resultados obtenidos tres meses posteriores a la capacitacion
recibida por su personal.

v' Reduccién de costos. Al tener un mejor desempefio del personal,
las capacitaciones seran con menos frecuencia y con temas de
desarrollo para alcanzar objetivos mas retadores.

v Encuesta de Clima Laboral: este indicador nos muestra que si
existe un gran desempeno por parte del colaborador, la reduccién
de problemas laborales, indice de quejas bajan y el clima laborar
mejora.

v' Rotacién de personal: se analizara conjuntamente con el area de
RRHH, si existe mayor o menor rotacion de personal.
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4.7 PLAN DE CAPACITACION ANUAL TELEFONICA

Una vez realizado el levantamiento y diagndstico de necesidades de
capacitaciéon con cada uno de los lideres de area del Telefénica, se
establecio un Plan Anual de Capacitacion que incluye el area, el tema de
capacitacion, el nivel de conocimiento actual, el nivel de conocimiento
esperado, el # de participantes, el tipo de capacitacion y la metodologia
recomendada.

Adicional a esto se complementé Ila informacion internamente
estableciendo una fecha propuesta de la capacitacion dentro del afo, el
tipo de facilitador (interno o externo), el presupuesto del evento de
capacitacion, etc.

Ver anexo # 14
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL MODELO
CAPACITACION TELEFONICA ECUADOR
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5.1 CONCLUSIONES

Durante el proceso de desarrollo y emprendimiento del presente proyecto
se pudieron llegar a las siguientes conclusiones:

v’ La carencia de un plan de capacitacion formal dentro de la
organizacibn no permitia ejercer una adecuada preparacion
profesional de los colaboradores de la institucion.

v' La misma carencia de dicho plan formal de capacitaciéon originaba
altos costos de capacitacion, producto de la improvisacion en la
ejecucion de los mismos, falta de presupuestos asignados para
cada curso, etc.; lo cual posteriormente afectaban los niveles de
gastos en capacitacion de la organizacion.

v El personal no percibia una preocupacion por parte de la
organizacion en fomentar su desarrollo profesional, lo cual reducia
sus niveles de satisfaccion en el trabajo y clima organizacional.

v' Existe desactualizacion en los conocimientos de determinados
temas por parte de colaboradores de la institucion, los cuales
deben ser solucionados en pro de obtener mejoras en la
productividad de las areas.

v" No existia una cultura organizacional adecuada para la capacitacion
dentro de la organizacion, lo cual debié ser manejado trabajando
conjuntamente con los lideres de cada area.

v' Las capacitaciones esporadicas que se dictaban al personal se
orientaban netamente a temas técnicos, y excluian a los temas
humanos, los cuales son vitales para el desarrollo de profesionales
integrales.

v El area de Recursos Humanos tenia una estructura deficiente en su
departamento de Capacitacion, por lo cual se procedié a realizar
reestructuracion en el organigrama de dicha area.

v El levantamiento de los planes de capacitacién en conjunto con los
lideres de cada area permitio el involucramiento de los mismos en
el proyecto, lo cual garantiza el éxito del mismo.

5.2 RECOMENDACIONES

Una vez levantado y establecido un plan formal anual de capacitacion, se
resaltan las siguientes recomendaciones:
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v' Se debe realizar un cercano seguimiento al cumplimiento estricto
de las fechas, temas, participantes, presupuestos, etc.; de cada uno
de los eventos de capacitacion programados.

v' Se debe involucrar a los lideres de las areas en el seguimiento y
control del cumplimiento de los planes de capacitacion de sus
respectivas areas.

v’ Se debe coordinar con suma anticipacién con los facilitadores
(internos y externos) las fechas y horarios de las capacitaciones a
ser dictadas, de tal forma que se reduzca al minimo las
suspensiones 0 cambios de horarios de los eventos de
capacitacion.

v' Se recomienda controlar mensualmente el cumplimiento de los
presupuestos de capacitacion aprobados para cada area, de tal
forma que nunca sobrepasen los montos asignados.

v' Se sugiere implementar de forma inmediata las evaluaciones post
capacitacion, las cuales ayudes a determinar la efectividad de las
mismas.

v' Se debe mantener una permanente retroalimentacién con los
lideres de las areas con respecto a la calidad de las capacitaciones,
el cumplimiento de sus expectativas, etc.

v En el caso de existir modificaciones al plan de capacitacion, se
debe comunicar formalmente a los lideres de las areas y sustentar
los motivos de dichas modificaciones.

v’ Se recomienda evaluar permanentemente a los expositores y
facilitadores que participan de los eventos de capacitacion, sobre
todo en el caso de los expositores externos.

v' Se debe planificar con la debida antelacion el establecimiento del
plan de capacitacion del afio siguiente.
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo Gerente de Recursos
Humanos.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Gerente de Recursos Humanos establecido por la institucién.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de Telefénica
- Caodigo de trabajo

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.

—————————————————
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO ¢ Gerente de Recursos Humanos.

JEFE INMEDIATO : Vicepresidente

LIDER AREA ¢ Vicepresidente

SUPERVISA A : Jefe de Administracion de Personal, Jefe de Seleccion, Jefe

INTERACTUA CON

de Capacitacion, Jefe de Desarrollo.
Todos los miembros de la organizacion, en especial los
Gerentes y Jefes de &rea

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, serd
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

2.1. Funciones basicas

Establecer las estrategias, politicas y procedimientos de la compafiia en materia de
Recursos humanos para conseguir la profesionalizacion, adecuacion y motivacion de
los recursos humanos con los valores, desarrollo y objetivos de la compafiia.

Responsable de la administracion de los subsistemas de recursos humanos de la
organizacion, buscando procesos eficientes y eficaces para el mejoramiento
continuo.

2.2. Funciones especificas

Diarias

1.

Definir compensaciones y beneficios competitivos para todo el personal de la
compafia y las filiales que atraigan, motiven y retengan al personal necesario y
gue no fomenten conductas que no sean consistentes con las politicas de riesgos
establecidas.

Mantener un ambiente de trabajo que fomente los valores corporativos en el
personal para apoyarlos en el cumplimiento de sus metas.

Asesorar a las Gerencias de linea y de staff en sus respectivas funciones asociados
con los recursos humanos.

Verificar el cumplimiento de las politicas y procedimientos de Recursos Humanos.

Definir e implantar politicas de seleccion y planes de formacion que garanticen que
todas las funciones son desempefiadas por los profesionales apropiados, en
namero, experiencia, habilidades y grado de especializacién.

Dirigir la elaboracion de programas de bienestar que fomenten la integracion del
personal y sus familias dentro de la Cultura Corporativa de Telef6nica S.A..

Elaborado:
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10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.

17.

18.
19.

20.
21.

22.

23.

24.

25.
26.

27.
28.
29.

30.
31.

32.

Dirigir la elaboracion de programas de capacitacion y desarrollo que fortalezcan las
destrezas y habilidades del personal considerando los objetivos estratégicos de la
compaiiia.

Presentar a la Presidencia el presupuesto anual de gastos de personal de la
compafiia, asi como controlar su cumplimiento.

Planificar proyectos de servicios y productos que beneficien a los empleados.
Plantear esquemas de motivacion y reconocimiento para los empleados.

Establecer las politicas de Reclutamiento y Seleccion para dotar a la compaiiia
tanto en calidad como en nimero de personas.

Establecer las politicas de Contratacion, Evaluacion y Capacitacion.
Establecer los objetivos del area de Recursos Humanos.

Establecer las politicas de Administracion de Sueldos de los empleados.
Establecer las politicas de los Servicios que se brinda a los empleados.

Dirigir reuniones para el andlisis de la dotacién de recursos para los distintos
departamentos.

Comunicar oportunamente a los colaboradores los cambios sobre politicas
generales realizados por la Presidencia.

Dirigir a su recurso, motivandolo y entrenandolo obteniendo la maxima eficacia.

Colaborar directamente en la organizacién del recurso humano en todas las
agencia a nivel nacional.

Coordinar con la Presidencia para la formacién y desarrollo de los empleados.

Coordinar la necesidad sobre cambios de horarios y/o turnos rotativos con el
personal de la compafiia en caso que se requiera.

Asegurarse que el personal conozca sobre los servicios y productos que presta el
area.

Colaborar directamente con los Gerentes o Jefes de areas para el reclutamiento y
seleccion de personal.

Evaluar la gestién Administrativa del Personal: Némina, Seguros Sociales, Ingresos,
Egresos del Personal, Contratos, etc.

Evaluar el porcentaje de crecimiento de la Organizacion.

Evaluar la Capacitacion impartida tanto interna como externa y su aplicacion
practica.

Delegar las responsabilidades al personal a su cargo.
Coordinar y dar seguimiento al plan de beneficios gerenciales.

Definir modificaciones al plan de beneficios gerenciales en coordinacion con la
Presidencia.

Aprobacion y control de presupuestos del area para la realizacion de eventos.

Controlar la aplicacion correcta, el cumplimiento de las leyes laborales y el
reglamento interno de la companiia.

Asegurar el cumplimiento de los mutuos derechos y obligaciones empleado-
patronal.

Elaborado:
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33.

34.

35.

36.
37.
38.

39.
40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.
47.
48.
49.
50.
S1.

52.

53.

54.

55.

Controlar las politicas a seguir organizativamente con respecto a los recursos
humanos de la organizacion.

Planificar, organizar y verificar eficiencia en los subsistemas de recursos humanos
de la compaiiia.

Interceder por la buena marcha en contratos laborales entre empleados y la
organizacion.

Dirigir el sistema de carrera administrativa en la organizacion.
Desarrollar adecuadamente la cultura organizacional de la compafiia.

Supervisar que los cambios en las condiciones de trabajo sean debidamente
planeadas y coordinadas para asegurar la productividad de la compafiia.

Proveer y desarrollar el personal adecuado para cada puesto de trabajo.

Mantener la integracion y socializaciéon de la organizacion, con el objetivo de
mantener canales de comunicacién y liderazgo positivo.

Desarrollar en la compafiia la vocacién de servicio y una cultura participativa de
trabajo en equipo enfocada a satisfacer las expectativas de clientes internos y
externos a través del desarrollo de la mente organizacional.

Proporcionar al personal un ambiente motivador de trabajo en el cual, mediante un
sistema formal se evalle y mejore su desempefio, con el fin de que sea eficaz y
eficiente, desarrollandose dentro de la compafiia.

Divulgar y hacer participe a todo el personal de la MISION de la compafiia y asi
alcanzar los objetivos de la misma.

Lograr que la remuneracion global que recibe cada individuo sea adecuada a la
importancia de su puesto, eficiencia personal, necesidades y posibilidades de la
empresa.

Garantizar al recurso humano las condiciones ideales de seguridad e higiene.
Enfocar los esfuerzos del recurso humano a la consecucion de la satisfaccién de los
clientes de la empresa.

Evaluar competencias y talentos para el desarrollo de planes estratégicos.
Seleccionar el personal de acuerdo con las competencias y talentos requeridos.
Construir indicadores de gestion a partir de las estrategias gerenciales.
Convertir el conocimiento de los negocios en modelos por competencias.
Disefiar programas para mejorar el clima organizacional.

Estructurar la formacion de equipos de trabajo para el desarrollo de las estrategias
de negocios.

Desarrollar los planes de capacitacion y evaluacion del desempefio segun los
requerimientos de las unidades de negocio.

Estructurar la politica de gobernabilidad a partir de la cultura organizacional y el
sistema de principios y valores.

Supervisar la elaboracion de los organigramas de la compafiia de acuerdo a los
cambios autorizados por la Presidencia, a fin de proporcionar informacion
organizativa para la gestion.

Supervisar el proceso de andlisis salarial a nivel compafiia y mercado laboral
externo, a fin de contar con empleados calificados que se encuentren

Elaborado:
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compensados por los servicios que presta a la compafiia y contar con informacion
actualizada para la toma de decisiones con respecto a ajustes salariales.

56. Definir y elaborar el Plan Salarial Anual de la compafiia, de acuerdo a las politicas
definidas por la Casa Matriz y a sus respectivos presupuestos, con la finalidad de
compensar a los empleados de acuerdo al mérito y su posicién frente al mercado.

57. Definir y desarrollar esquemas de beneficios para los empleados, de acuerdo a los
grupos ocupacionales, a fin de complementar sus compensaciones.

58. Planificar, analizar y controlar el sistema de evaluacién de puestos, efectuando el
respectivo seguimiento, a fin de mantener la estructura organica de la compafiia
gue permitan determinar los valores relativos de cada puesto y los rangos
salariales que correspondan.

59. Controlar y efectuar seguimiento a la estructura organica de la compafia segin
cambios, reestructuraciones o creaciones que se presenten, a fin de definir lineas
funcionales y de mando, manteniendo un equilibrio estructural y funcional de la
organizacion.

60. Controlar y analizar la pertinencia de los traslados y las promociones internas,
segun vacantes, estructura y cambios remunerativos y de niveles, a fin de
garantizar el equilibrio y control de la estructura organica de la compafiia.

61. Definir y analizar el Plan de puestos claves de la compaiiia, a fin de garantizar la
permanencia en la compafiia de los ocupantes de puestos criticos.

62. Desarrollar, analizar y proponer procedimientos de recursos humanos, formularios,
manuales, reglamentos, lineamientos, etc, coordinando con la jefatura de
Administracién de Personal, a fin de optimizar los sistemas internos de recursos
humanos y mejorar sus procesos administrativos.

63. Atender consultas de las jefaturas y gerencias sobre motivos de definicion de
funciones y especificaciones de cada puesto, niveles salariales, etc, a fin de
absolver dudas e inquietudes respecto al sistema de evaluacion de puestos y al
andlisis salarial.

64. Inspeccionar normas de higiene y seguridad laboral.

65. Mediar en conflictos entre empleados y/o &reas.

66. Coordinar con los titulares de area involucrados, la seleccidon y contratacion del
personal aspirante a ingresar a la institucion.

67. Reunirse y atender consultas frecuentes con empleados y funcionarios.

68. Coordinar con la Asesoria legal, las contrataciones, liquidaciones por términos de
contrato, los incrementos de sueldos y otros decretos por el gobierno.

Mensuales

69. Elaborar los costos de todo el personal de la compaiiia.

Eventuales

70.  Coordinar con el &rea de Desarrollo organizacional la elaboracién y actualizacion
de los perfiles de los cargos, de acuerdo a las responsabilidades de los mismos.

71. Coordinar con el area de Desarrollo Organizacional la elaboracion y actualizacion

de los manuales, reglamentos, formularios, entre otros; de las distintas areas de
la organizacion.

Elaborado:
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Generales

72. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

73. Controlar y supervisar que el personal a su cargo cumpla en forma apropiada con
las funciones y responsabilidades asignadas.

74. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
compaiiia.

75. Mantener constantemente motivados al personal a su cargo.

76. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional, velando por el bienestar
de las relaciones empleado- empresa.

77. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

78. Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones
gue rigen el desenvolvimiento general de la compafiia.

79. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Femenino Titulo de Tercer Nivel: Psicologia

X ~ industrial, Administracion de

~ o] 4 afios o .
30 a 40 afios . Empresas, Economia 0 carreras afines
Masculino

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Direccion y liderazgo participativo

Madurez y ética profesional

Alto grado de Organizacion, responsabilidad, confianza y honestidad
Criterio analitico

Fluidez verbal

Estabilidad emocional

Socializacién y autocontrol

Realizacién grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

e Actitud creativa y preactiva en la resolucién de problemas

e Capacidad para prever y planear

e Capacidad de negociacién

e Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos aspectos empleados - empresa

Elaborado:
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Empatia

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Alto nivel de seguimiento

Alto nivel analitico

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Comunicacion Efectiva
Administracién de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Planificacion y Presupuesto

Leyes laborales y seguro social
Internet

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:

No aplica

AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina privada, y bien acondicionada
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo Jefe de Administracion
de personal.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Jefe de Administracion de Personal establecido por la institucién.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion.
- Caodigo de trabajo

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente Corporativo de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual.

Jefe Administracion de Personal:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.

————————
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Jefe de Administracién de personal

Gerente de Recursos Humanos

LIDER AREA :  Vicepresidente
SUPERVISA A ! Analistas de Némina y Control de Asistencias.
INTERACTUA CON : Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, serd
el titular del drea en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

2.1. Funciones Basicas

1.

Administrar y proveer racional y eficientemente los recursos humanos que requiere
la institucion.

2.2. Funciones especificas

Diari

2.

Elaborado: 01/Sept/2009

as

Controlar el proceso de planillas, a fin de asegurar el pago oportuno y correcto de
las remuneraciones del personal.

Controlar y coordinar el proceso de contratacion de personal para su ingreso a
planillas. Asi como del personal de servicio de tercero, a fin de controlar las
vacantes y el presupuesto aprobado.

Planificar los gastos de personal y planilla, a fin de controlar el presupuesto y
reportar a la gerencia.

Dirigir y orientar la prestacion de servicios administrativos y laborales al personal de
acuerdo a politicas y legislacion, a fin de atender necesidades de personal en esta
materia.

Coordinar, dirigir y controlar todas las actividades relacionadas al area de Recursos
Humanos.

Controlar la aplicacion correcta, el cumplimiento de las leyes laborales y el
reglamento interno de la institucién.

Asegurar el cumplimiento de los mutuos derechos y obligaciones empleado-
patronal.

Elaboracién de liquidacién de personal.
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Semanales

10.

Revisar y elaborar el pago de facturas de comisionistas con sus respectivas
contabilizaciones.

Mensuales

11.

Elaborar, revisar y controlar las liquidaciones de pago por concepto de sueldos y
otros beneficios a los empleados.

12. Elaborar las liquidaciones por concepto de aportaciones al IESS e Impuesto a la
Renta.

13. Elaborar la solicitud de emision de cheques para efectuar pagos por: liquidaciones
de personal, jubilaciones, préstamos quirografarios, pago de planillas al IESS,
emergencias varias que tuviera el personal, etc.

14. Realizar el pago por alimentacion al personal.

15. Controlar el descuento de los haberes de los empleados por concepto de
préstamos, anticipos, servicios varios, multas, etc.

16. Controlar los préstamos que otorga el IESS asi como coordinar los respectivos
descuentos.

17. Revisar y controlar los contratos de trabajo, planillas del IESS, avisos de entradas y
salidas al Seguro Social.

18. Elaborar y liquidar planillas del IESS.

19. Efectuar tramites en el Seguro Social.

20. Realizar el cuadre de cuentas contables.

Ocasionales

21. Elaborar y liquidar beneficios sociales del personal (décimo tercero, décimo cuarto,
fondos de reserva, vacaciones, impuesto a la renta, gratificaciones, utilidades, etc).

22. Elaborar reporte de cuadro de vacaciones.

23. Elaborar los diferentes informes internos (ndminas, asientos contables, etc).

24. Elaborar los diferentes informes externos (planillas IESS, fondo de reserva, etc).

25. Elaborar Informe a la Calificadora de Riesgo.

26. Atender al personal para tramites de vacaciones, préstamos a la institucion,
préstamos al IESS, avisos de enfermedad, jubilaciones, cesantias, maternidad, etc.

27. Reunirse y atender consultas frecuentes con empleados y funcionarios.

28. Notificar por escrito al departamento de sistemas, la terminacion de la relacion
laboral del empleado, para su respectiva eliminacién del correo electrénico y
anulacion de las claves de acceso a los sistemas computarizados.

29. Coordinar los tramites de: contratacion, renovacién de contratos, estabilidad y
terminacioén de la relacion laboral entre el trabajador y la institucion.

30. Coordinar con la Asesoria legal, las contrataciones, liquidaciones por términos de
contrato, los incrementos de sueldos y otros decretos por el gobierno.

31. Controlar el plan anual de vacaciones de los empleados y efectuar el pago que

Elaborado: 01/Sept/2009

corresponda.
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Generales

32. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

33. Controlar y supervisar que el personal a su cargo cumpla en forma apropiada con
las funciones y responsabilidades asignadas.

34. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno del
Telefonica.

35. Mantener constantemente motivados al personal a su cargo.

36. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional, velando por el bienestar de
las relaciones empleado-empresa.

37. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

38. Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones
que rigen el desenvolvimiento general de la institucion.

39. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

VII. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Femenino Titulo de Tercer Nivel: Psicologia

De . ~ industrial, Administracion de

~ o] 1 afo o .
28 a 35 afios ; Empresas, Economia 0 carreras afines
Masculino

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Direccion y liderazgo

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Criterio analitico

Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacién y autocontrol

Realizacién grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Elaborado: 01/Sept/2009

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear

Capacidad de negociacion

Empatia

Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00

Documento Controlado, Prohibida su Reproduccién y/o Distribucién sin permiso previo de Desarrollo Organizacional Pag. 4de 7



Manual de Funciones
JEFE DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

TEL-RHU-RHU-MF002
e —

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Alto nivel de seguimiento

Alto nivel analitico

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Comunicacion Efectiva

Administracion de Recurso Humano

Leyes laborales, Seguro social, Tercerizacién
Manejo de Utilitarios nivel intermedio

Manejo de sistemas de recursos humanos (némina)
Planificacién y Presupuesto

Internet

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina privada, y bien acondicionada
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VII1. HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo Organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accién mediante las funciones encomendadas al cargo de Asistente de
Desarrollo

1. ALCANCE

Determina el accionar del Asistente de Desarrollo establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Asistente de Desarrollo:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO :  Asistente de Desarrollo

JEFE INMEDIATO :  Jefe de Desarrollo

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos.

SUPERVISA A -

INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas
1. Desarrollar las actividades de desarrollo de los recursos humanos de la institucion.
Funciones especificas

Diarias

2. Dar seguimiento al cumplimiento y avance de los planes de carrera de los
colaboradores.

3. Evaluar posibles ascensos y traslados de &area de colaboradores segun vacantes
existentes en la propia institucion.

4. Velar por el permanente desarrollo profesional e integral de cada colaborador

Realizar y coordinar actividades que fomenten una adecuada cultura
organizacional, un buen clima laboral, etc.

6. Realizar entrevistas a colaboradores para evaluar posibles ascensos, traslados de
area, etc.

7. Levantar junto con los lideres de las areas los planes de carrera de cada cargo.
8. Actualizar la cartelera informativa a nivel regional.

9. Apoyar todas las actividades relacionadas al area de Desarrollo Humano.

10. Atender consultas frecuentes de empleados y funcionarios.

11. Ejecutar y controlar las acciones de induccion y evaluacién de desempefio de los
empleados nuevos.

Generales

12.  Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

—————————
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13. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

14. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

15. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

16. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el

desenvolvimiento general de la institucion.

17. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe
inmediato superior, enmarcadas dentro del &mbito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Titulo de Tercer Nivel: Egresado o

De Femenino titulado en  Administracion de

o o] 1 afio Empresas, Economia 0 carreras

20 a 30 afnos . .
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido
Estabilidad emocional
Socializacién y autocontrol
Realizacion grupal e independencia

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas
Asistencia de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Comunicacién efectiva
Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:

Elaborado: 01/Sept./2009

Aprobado:

Vigencia:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva
Responsabilidad y capacidad de status
Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores
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No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.
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VII.REVISIONES DEL MANUAL

FECHA REVISION SECCION RAZON DEL CAMBIO AUTORIZO
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VII1. HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo de Analista de
Administracion de Personal.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Analista de Administracion de Personal establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion.
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual

Analista de Administracion de Personal:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Analista de Administracién de Personal

Jefe de Administracion de Personal

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos
SUPERVISA A -
INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas

1.

Ejecutar actividades administrativas en la elaboracion de roles de pago y procesos
de recursos humanos.

Funciones especificas

Diari

1.

as
Apoyar todas las actividades relacionadas al area de Recursos Humanos.

2. Atencion al personal en caso de solicitar informacion adicional por los descuentos
en fin de mes realizados via roles.

3. Realizar contabilizacién de los movimientos que se realicen en el departamento de
Recursos Humanos con relacion a provisiones de sueldos, anticipos, préstamos u
otros movimientos que se realicen a diario.

Quincenales

4. Realizar la contabilizacién de todos los movimientos realizados por el pago de
sueldos via rol, sueldos via factura, liquidaciones, honorarios profesionales, entre
otros.

5.  Realizar la contabilizacion de los movimientos realizados por el pago de comisiones.

6. Contabilizar las facturas que se pagan a las tercerizadoras

Mensuales

7. Realizar la contabilizacion de todos los movimientos realizados por el pago de
sueldos via rol, sueldos via factura, liquidaciones, honorarios profesionales, entre
otros.

8.  Realizar la contabilizacion de los movimientos realizados por el pago de comisiones.

9.  Contabilizar todos los movimientos que se generen por pagos de décimos terceros,
décimos cuartos, fondos de reserva, utilidades y otros beneficios que se paguen a
los empleados de la institucion.

10. Contabilizar las facturas que se pagan a las tercerizadoras
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11. Elaborar cuadro de beneficios sociales.

12. Elaborar cuadro para declaracion anual de impuesto a la renta del personal.

13. Elaboracion de borradores de la némina para pago de primera quincena y fin de
mes.

14. Realizar el pago de la ndmina de empleados.

15. Elaboracion de andlisis de solicitudes de préstamo.

16. Elaboracion de recepciéon de facturas por servicios o compras relacionadas con el
area de Recursos Humanos.

17. Declaracion de informacién mensual al IESS.

Generales

18. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

19. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

20. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

21. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

22. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el
desenvolvimiento general de la institucion.

23. Cumplir con las deméas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

Elaborado: 01/Sept/2009
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3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Titulo de Tercer Nivel: Egresado o

De Femenino titulado en Administracion de

o 6 1 afio Empresas, Economia 0 carreras

24 a 32 afnos . .
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacién y autocontrol

Realizacion grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas

Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Asistencia de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Comunicacién efectiva

Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.
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VII.REVISIONES DEL MANUAL
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VII1. HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo de Asistente
Administrativo.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Asistente Administrativo establecido por la institucién.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion.
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual

Asistente Administrativo
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO :  Asistente Administrativo

JEFE INMEDIATO :  Gerente de Recursos Humanos

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos.

SUPERVISA A -

INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por [os titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas
1.  Atencion y servicio al cliente interno y externo de las compafiias de la institucion.
Funciones especificas
Diarias
Agendar reuniones y citas de clientes internos y externos del jefe inmediato

Elaborar cartas u oficios internos y externos

Leer correos recibidos

2

3

4

5.  Responder y/o reenviar correos

6 Emitir correos por asuntos relacionados al area

7 Archivar documentacion

8 Realizar llamadas de la Gerencia Corporativa de Desarrollo Humano
9 Organizar su area de trabajo

10. Realizar emisién de memos para el personal

11. Realizar distribucién de la proveeduria en el area (mensual)

12. Seguimiento de tramites y temas inherentes al area de Desarrollo Humano
13. Coordinar reuniones con los diferentes departamentos

14. Armar carpeta del personal nuevo

Mensuales
15. Elaborar cuadro general de consumo del seguro médico

16. Elaborar listado del personal para descuentos del seguro médico

————————
Elaborado: 01/Sept/2009 Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00
Documento Controlado, Prohibida su Reproduccion y/o Distribucién sin permiso previo de Desarrollo Organizacional



Manual de Funciones
ASISTENTE ADMINISTRATIVO
TEL-RHU-RHU-MF005

Ocasionales

17. Realizar avisos de enfermedad

18. Realizar subsidios de enfermedad

19. Realizar subsidios de maternidad

20. Realizar certificados de trabajo

Generales

21. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

22. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

23. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

24. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

25. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el
desenvolvimiento general de la institucion.

26. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Titulo de Tercer Nivel: Egresado o

Femenino titulado en Administracion de

o 0 1 afio Empresas, Economia ¢ carreras

24 a 32 afos . .
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacién y autocontrol

Realizacién grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Elaborado: 01/Sept/2009

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva
Responsabilidad y capacidad de status
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e Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
e Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Asistencia de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Comunicacioén efectiva

Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.
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VII.REVISIONES DEL MANUAL

FECHA REVISION SECCION RAZON DEL CAMBIO AUTORIZO
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VII1. HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo Organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accién mediante las funciones encomendadas al cargo de Asistente de
Seleccion

1. ALCANCE

Determina el accionar del Asistente de Seleccion establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion.
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Asistente de Seleccion:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Asistente de Seleccién

Jefe de Seleccién

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos
SUPERVISA A -
INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas

1.

Desarrollar y controlar las actividades de reclutamiento, seleccion e induccién de
los recursos humanos de la institucion.

Funciones especificas

Diarias

2.

10.
11.
12.

Elaborado: 01/Sep/2009

Coordinar con los titulares de area involucrados, la selecciéon y contratacion del
personal aspirante a ingresar a la institucion.

Coordinar con los titulares de area involucrados, las actividades de reclutamiento
de acuerdo a las solicitudes de reemplazo de personal.

Desarrollar las actividades establecidas para el reclutamiento externo de personal.

Realizar consultas en bases de datos, contactos con otras empresas, universidades,
compafiias tercerizadoras, entre otras; como parte del proceso de reclutamiento
externo de personal.

Actualizar y organizar base de datos de aspirantes internos y externos.

Coordinar con el Jefe de Seleccion la colocacion de avisos en periédicos u otros
medios informativos, como parte del proceso de reclutamiento externo de
personal, en los casos que sea necesario.

Realizar entrevistas iniciales y finales de seleccion de candidatos.

Verificar en el sistema que los candidatos a seleccionar no se encuentren en la
central de riesgo con calificacion “E”.

Realizar y calificar las pruebas para la seleccion de los participantes.
Solicitar referencias y elaborar informes de seleccion.

Elaborar los diferentes formularios establecidos para los procesos de reclutamiento
y seleccion.
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13. Informar al nuevo empleado los documentos indispensables que debe entregar
para su ingreso a la empresa.

14. Revisar la documentacion del nuevo trabajador, requisito indispensable para
laborar en la institucion.

15. Comunicar anticipadamente al Jefe de Seguridad la fecha de ingreso del nuevo
colaborador a la institucién, para el registro correspondiente de la hora de entrada
y salida de la corporacion.

16. Facilitar al trabajador el primer dia de labores el manual de induccién donde
consten los reglamentos de la institucién y proceder a su induccion.

17. Ejecutar y controlar las acciones de induccion de los empleados nuevos.

Generales

18. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

19. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

20. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

21. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

22. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el
desenvolvimiento general de la institucion.

23. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO
REQUERIDA
Titulo de Tercer Nivel: Egresado o
Femenino titulado en Administracion de
20 a 32 afios 0 _ 1 afio Empresas, Economia 0 carreras
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Elaborado: 01/Sep/2009

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacion y autocontrol

Realizacion grupal e independencia

Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00

Documento Controlado, Prohibida su Reproduccion y/o Distribucién sin permiso previo de Desarrollo Organizacional



Manual de Funciones
ASISTENTE DE SELECCION
TEL-RHU-RHU-MF006

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas

Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Asistencia de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Comunicacién efectiva

Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.
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AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accién mediante las funciones encomendadas al cargo de Asistente de Nomina

1. ALCANCE

Determina el accionar del Asistente de Némina establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual

Asistente de Nomina
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO :  Asistente de Nomina

JEFE INMEDIATO :  Analista de Administracién de Personal

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos

SUPERVISA A -

INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas

1. Ejecutar actividades de apoyo administrativo en la elaboracién de roles de pago y
procesos de recursos humanos.

Funciones especificas

Diarias
1. Seguimiento de cheques solicitados por cancelacién de liquidacion de haberes,
préstamo o anticipos de personal.

2. Seguimiento de tramites y temas inherentes al Departamento de Recursos
Humanos.

Semanales
3.  Elaborar reporte de cuadro de asistencias del personal.

Mensuales
4.  Imprimir el rol de pagos para constar firma del trabajador.

5.  Elaborar el reporte de personal y los diarios contables por lunch del personal.

Ocasionales
6. Elaborar avisos de entrada y salida del IESS del personal.

7. Remitir a la Inspectoria de trabajo la certificacién de pago de los beneficios sociales
y utilidades.

8. Receptar, calcular y liquidar vacaciones del personal.

9. Informar y actualizar datos por ingresos, cambios y salidas del personal del sistema

de némina.
Generales
10. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.
11. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.
————————————————————————————
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12. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

13. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se

presente en el ejercicio de sus funciones.

14. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el

desenvolvimiento general de la institucion.

15. Cumplir con las deméas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe
inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Titulo de Tercer Nivel: Egresado o

De Femenino titulado en  Administracion de

o o] 1 afio Empresas, Economia 06 carreras

19 a 28 afos . .
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacién y autocontrol

Realizacion grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva
Responsabilidad y capacidad de status

Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores
CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Asistencia de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Comunicacién efectiva

Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.

Elaborado: 01/Sep/2009 Aprobado: Vigencia: Actualizado:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accién mediante las funciones encomendadas al cargo Jefe de Desarrollo.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Jefe de Desarrollo establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual.

Jefe de Desarrollo:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Jefe de Desarrollo

Gerente de Recursos Humanos.

LIDER AREA :  Vicepresidente
SUPERVISA A :  Asistente de Desarrollo
INTERACTUA CON : Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, serd
el titular del drea en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

2.1. Funciones Basicas

Programar, desarrollar y controlar las actividades de desarrollo de los recursos
humanos de la institucion.

Asumir simultdneamente roles operativos y estratégicos, con una vision vy
pensamiento gerencial, de tal manera de contribuir al logro de los objetivos y metas
de la organizacién, a través del desarrollo de las destrezas y habilidades de los
colaboradores de la organizacion.

2.2. Funciones especificas

Diarias

1.

Elaborado: 01/Sep/2009

Mantener un ambiente de trabajo que fomente los valores corporativos en el
personal para apoyarlos en el cumplimiento de sus metas.

Controlar la aplicacion correcta, el cumplimiento de las leyes laborales y el
reglamento interno de la institucion.

Elaborar y ejecutar el Plan Anual de Comunicacion interna, con el objeto de
mantener informado al personal en todos aquellos temas y actividades que se
desarrollan en la institucion.

Efectuar la aplicacién de la evaluacion de desempefio, a fin de evaluar al personal
en el logro de sus resultados, asi como identificar sus fortalezas y debilidades y
proponer planes de desarrollo.

Implementar y aplicar la evaluacién ascendente a fin de establecer un diagnostico
gue permita luego tomar las medidas pertinentes para mejorar la calidad del estilo
de direccidn y supervision.

Coordinar la aplicacién de la encuesta del clima laboral, a fin de conocer la
percepcion de los recursos humanos de la organizacion.

Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00
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7. Definir y elaborar el desarrollo de lineas de carrera dentro de las diferentes areas
de la institucion.

Ocasionales

8. Reunirse y atender consultas frecuentes con empleados y funcionarios.

Generales

9. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

10. Controlar y supervisar que el personal a su cargo cumpla en forma apropiada con
las funciones y responsabilidades asignadas.

11. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucién.
12. Mantener constantemente motivados al personal a su cargo.

13. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional, velando por el bienestar
de las relaciones empleado-empresa.

14. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

15. Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones
que rigen el desenvolvimiento general de la institucion.

16. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe
inmediato superior, enmarcadas dentro del &mbito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Femenino Titulo de Tercer Nivel: Psicologia

De . o industrial, Administracion de

~ 0] 2 afo L .
25 a 35 afos . Empresas, Economia 0 carreras afines
Masculino

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Direccion y liderazgo

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Criterio analitico

Extrovertido

Estabilidad emocional

————————————
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e Socializacion y autocontrol
e Realizacion grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

e Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas

Capacidad para prever y planear

Capacidad de negociacién

Empatia

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Alto nivel de seguimiento

Alto nivel analitico

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Comunicacién Efectiva
Administracion de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Planificacion y Presupuesto

Leyes laborales y sociales

Internet

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina privada, y bien acondicionada
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VI1.HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humano
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo Jefe de Capacitacion.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Jefe de Capacitacion establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion.
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual.

Jefe de Capacitacion:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.

————————————
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO i Jefe de Capacitacion

JEFE INMEDIATO i Gerente de Recursos Humanos.

LIDER AREA :  Vicepresidente

SUPERVISA A !  Asistente de Capacitacion

INTERACTUA CON : Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, serd
el titular del drea en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

2.1. Funciones Basicas

1. Programar capacitacién y desarrollo de los recursos humanos de la Institucion.

2.2. Funciones especificas

Diarias

1. Coordinar el disefio de capacitacién, a fin de detectar necesidades para elaboracién
de un plan de capacitacion alineado con los objetivos de la Institucion.

2. Supervisar las coordinaciones de capacitacion con las diferentes areas de la
Institucién, a fin de apoyar a dichas &reas a alcanzar sus metas y objetivos.

3. Desarrollar y planificar el temario de los programas y/o cursos internos, a fin de
contar con cursos especificos para los diferentes puestos existentes.

4, Efectuar la aprobacion de los programas y cursos externos de los empleados de
acuerdo al perfil de los mismos y de las politicas de capacitacion, a fin de asegurar
una adecuada relacién costo/beneficio.

5. Elaborar y controlar el presupuesto anual de capacitaciéon, a fin de lograr un
adecuado control de gestion del departamento.

6.  Asegurarse que el personal conozca sobre los servicios y productos que presta el
area de Recursos Humanos.

7. Detectar y determinar las necesidades de formacion en las diferentes &reas y/o
departamentos de la organizacion conjuntamente con los Gerentes de area y/o
Jefes departamentales.

8. Coordinar con el Gerente de Recursos Humanos la necesidad de un Facilitador
externo o interno de acuerdo a las exigencias del seminario objetivos y
requerimientos de los asistentes.

————————————
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9. Realizar la seleccion de los temas de capacitacién a dictarse en coordinacion con
cada Jefe o Gerente de area.

10. Organizar y conducir seminarios, charlas, conferencias en la imparticion de la
capacitacion interna.

11. Ejecutar y controlar las acciones de capacitacion interna y externa de los
empleados de la Institucion.

12. Evaluar la capacitacion y asesoramiento impartida tanto interna como externa, su
aplicacion y practica.

13. Realizar la seleccion de instructores y/o capacitadores en coordinacién con el
Gerente y/o Jefe de area para la contratacion de servicios de asesoria a los
clientes.

14. Ejecutar la imparticion de la capacitacion externa, recursos fisicos: salas, medios,
monitores, asistentes, programas de los cursos, etc.

15. Supervisar y dar seguimiento de los programas de capacitacion y asesoramiento.

16. Custodiar los equipos y accesorios del departamento para la imparticién de los
CUrsos.

17. Emitir informes de los programas de capacitacion.

18. Realizar actividades de apoyo en los procesos de formacién: Contratos con
proveedores externos, logistica y calendarios de los cursos de capacitacion,
citacion de los asistentes, programas de los cursos, etc.

Generales

19. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

20. Controlar y supervisar que el personal a su cargo cumpla en forma apropiada con
las funciones y responsabilidades asignadas.

21. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

22. Mantener constantemente motivados al personal a su cargo.

23. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional, velando por el bienestar
de las relaciones empleado-empresa.

24. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

25. Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones
que rigen el desenvolvimiento general de la Institucion.

26. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

Elaborado: 01/Sep/2009
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ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO
REQUERIDA
. Titulo de Tercer Nivel: Ingenieria en
Femenino .
De . o Recursos Humanos, Ingenieria
~ 0 2 afio . .
28 a 35 afnos . Comercial o carreras afines
Masculino

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

Criterio

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Direccion y liderazgo
Madurez y ética profesional
Organizado, responsable, confiable y honesto

analitico

Extrovertido

Estabilidad emocional
Socializacion y autocontrol
Realizacion grupal e independencia

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas
Comunicacion Efectiva
Administracién de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Planificacion y Presupuesto
Leyes laborales y sociales
Internet

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:

No aplica

AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina privada, y bien acondicionada

Elaborado: 01/Sep/2009

Aprobado:

Vigencia:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear
Capacidad de negociacion
Empatia

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva
Responsabilidad y capacidad de status
Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Alto nivel de seguimiento
Alto nivel analitico
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VI1.HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de
Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accion mediante las funciones encomendadas al cargo Jefe de Seleccion.

1. ALCANCE

Determina el accionar del Jefe de Seleccién establecido por la institucidn.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Gerente de Recursos Humanos:
Es el responsable de establecer y revisar el presente manual.

Jefe de Seleccion:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.

————————————
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Jefe de Seleccién

Gerente de Recursos Humanos

LIDER AREA :  Vicepresidente
SUPERVISA A i Asistente de Seleccion
INTERACTUA CON : Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, serd
el titular del drea en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

2.1. Funciones Basicas

Administrar y proveer racional y eficientemente los recursos humanos que requiere
la institucion.

Programar, desarrollar y controlar las actividades de reclutamiento, seleccion, e
induccién de los recursos humanos de la institucion.

2.2. Funciones especificas

Diari
1.

Elaborado: 01/Sep/2009
Documento Controlado, Prohibi

as

Controlar y coordinar el reclutamiento de candidatos potencialmente calificados y
capaces de ocupar puestos dentro de la organizacion.

Supervisar las evaluaciones y seleccionar candidatos, de acuerdo a las politicas de
seleccion, a fin de cubrir las vacantes de la organizacion.

Controlar y coordinar la seleccién para el programa de entrenamiento (Trainee), a
fin de formar ejecutivos junior que desarrollen una linea de carrera en la
organizacion.

Disefiar e implementar el plan de seleccion, formacion y desarrollo humano en la
organizacion.

Desarrollar los sistemas de reclutamiento interno y externo de acuerdo a los
perfiles de los puestos a cubrir.

Controlar y evaluar los procesos de Reclutamiento, Seleccion, Induccion y
Desarrollo del Personal.

Comunicar los resultados de los procesos de reclutamiento y seleccién de los
candidatos al Gerente de Recursos Humanos y el Gerente del &rea que solicita.

Realizar el respectivo control de practicantes mensualmente. (10 mensual)

Coordinar la realizacién de evaluaciones de periodo de prueba.

Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00
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10. Efectuar la aplicacién de entrevistas de retiro, a fin de analizar los motivos de
rotacion de personal.

Ocasionales

11. Notificar por escrito a todos los miembros de la institucién el ingreso de un nuevo
miembro de la institucion.

Generales

12. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores
asignadas.

13. Controlar y supervisar que el personal a su cargo cumpla en forma apropiada con
las funciones y responsabilidades asignadas.

14. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

15. Mantener constantemente motivados al personal a su cargo.

16. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional, velando por el bienestar
de las relaciones empleado-empresa.

17. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

18. Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones
gue rigen el desenvolvimiento general de la institucion.

19. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe

inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Femenino Titulo de Tercer Nivel: Psicologia

De X ~ industrial, Administracién de

~ (o] 4 ano o '
25 a 40 afios . Empresas, Economia 0 carreras afines
Masculino

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

e Direccion y liderazgo
e Madurez y ética profesional
¢ Organizado, responsable, confiable y honesto

Elaborado: 01/Sep/2009
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Criterio analitico

Extrovertido

Estabilidad emocional

Socializacion y autocontrol
Realizacion grupal e independencia

HABILIDADES ESPECIFICAS:

e Actitud creativa y preactiva en la resolucién de problemas

Capacidad para prever y planear

Capacidad de negociacion

Empatia

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Responsabilidad y capacidad de status

Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Alto nivel de seguimiento

Alto nivel analitico

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

Relaciones Humanas

Comunicacion Efectiva
Administracién de Recurso Humano
Manejo de Utilitarios nivel intermedio
Planificacién y Presupuesto

Leyes laborales y sociales

Internet

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina privada, y bien acondicionada
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VI1.HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo organizacional
Fecha:
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. OBJETIVO

Definir el campo de accién mediante las funciones encomendadas al cargo de Asistente de
Capacitacion

1. ALCANCE

Determina el accionar del Asistente de Capacitacion establecido por la institucion.

I11. REFERENCIAS

- Reglamento Interno de la institucion
- Cadigo de trabajo.

IV. TERMINOS Y DEFINICIONES

Funcion:
Actividad particular que realiza un individuo dentro de un sistema de personas, relaciones, etc; con
un fin determinado.

V. RESPONSABILIDADES

Presidente:
Es el responsable de aprobar el presente manual.

Auditor General:
Es el responsable de controlar el cumplimiento a lo indicado en el presente manual.

Asistente de Capacitacion:
Es el responsable de cumplir con lo indicado en el presente manual.

———————————
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VI. CONTENIDO

1. Descripcion del Cargo

CARGO

JEFE INMEDIATO

Asistente de Capacitacion

Jefe de Capacitacion

LIDER AREA :  Gerente de Recursos Humanos
SUPERVISA A -
INTERACTUA CON :  Todos los miembros de la organizacién, en especial los

Jefes departamentales

2. Descripcion de las Funciones

Las funciones descritas seran realizadas por los titulares del cargo y en ausencia de éstos, sera
el titular del area en coordinacion con el Jefe inmediato quiénes asignen el reemplazo
correspondiente.

Funciones basicas

1.

Desarrollar y controlar las actividades de capacitacion de los recursos humanos de
la institucion.

Funciones especificas

Diarias

2. Coordinar todas las actividades de capacitaciéon de personal de la institucion.

3. Coordinar con los lideres de &rea los horarios y lugares de capacitacion.

4. Coordinar con los expositores los horarios y lugares de capacitacion.

5. Verificar permanentemente el cumplimiento de los presupuestos de capacitacién
existentes,

6. Verificar el avance en el cumplimiento de los planes de capacitacion anuales de la
institucion.

7. Ejecutar las evaluaciones de resultados de las capacitaciones realizadas al personal

8. Coordinar con los lideres de &rea

9. Atender consultas frecuentes de empleados y funcionarios con respecto a temas de
capacitacion.

Anuales

10. Levantar en conjunto con los lideres de area el plan de capacitacion anual de la
institucion

11.  Elaborar el presupuesto de capacitacion anual de la institucién segun el diagnéstico
de necesidades levantado con los lideres de cada area.

12.  Revisar al final de cada afio el cumplimiento del plan anual de capacitacién y su
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Aprobado: Vigencia: Actualizado: Revisién No. 00

Documento Controlado, Prohibida su Reproduccion y/o Distribucién sin permiso previo de Desarrollo Organizacional



Manual de Funciones
ASISTENTE DE CAPACITACION
TEL-RHU-RHU-MFO11

Generales

13. Cumplir en forma eficiente, eficaz, con prontitud y oportunidad las tareas y labores

asignadas.

14. Dar ejemplo de disciplina y cumplimiento estricto del reglamento interno de la
institucion.

15. Propiciar y mantener un adecuado clima organizacional.

16. Informar oportunamente al jefe inmediato superior cualquier novedad que se
presente en el ejercicio de sus funciones.

17. Conocer y cumplir las normas, reglamentos y demas disposiciones que rigen el

desenvolvimiento general de la institucion.

18. Cumplir con las demas funciones y responsabilidades que le asigne el Jefe
inmediato superior, enmarcadas dentro del ambito de su competencia.

3. Perfil del cargo

ANTIGUEDAD
EDAD SEXO MINIMA NIVEL ACADEMICO

REQUERIDA

Titulo de Tercer Nivel: Egresado o

De Femenino titulado en Administracion de

o 0 2 afo Empresas, Economia ¢ carreras

22 a 30 afos . .
Masculino afines

CARACTERISTICAS DE PERSONALIDAD:

HABILIDADES ESPECIFICAS:

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable y honesto
Extrovertido
Estabilidad emocional
Socializacién y autocontrol
Realizacién grupal e independencia

CAPACITACION MINIMA REQUERIDA:

e Relaciones Humanas
e Asistencia de Recurso Humano
e Manejo de Utilitarios nivel intermedio

Elaborado: 01/Sep/2009

Aprobado:

Vigencia:

Actitud creativa y preactiva en la resolucion de problemas
Capacidad para prever y planear

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva
Responsabilidad y capacidad de status
Capacidad para manejar relaciones interpersonales y para trabajar bajo presion
Habilidad y facilidad para comunicarse con sus superiores
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e Comunicacién efectiva
e Leyes laborales y sociales

CONOCIMIENTO DE IDIOMAS:
No aplica
AMBIENTE DE TRABAJO:

Oficina compartida y bien acondicionada.
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VII.REVISIONES DEL MANUAL

FECHA REVISION SECCION RAZON DEL CAMBIO AUTORIZO
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VII1. HOJA DE REVISION/APROBACION

AUTORIZACION FIRMA APROBACION
Presidente
Fecha:
REVISION FIRMA REVISION

Auditor General

Fecha:
Gerente de Recursos Humanos
Fecha:
Jefe Desarrollo Organizacional
Fecha:
ELABORACION FIRMA ELABORACION
Analista de Desarrollo Organizacional
Fecha:
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ANEXO #12

REGLAMENTO INTERNO DE CAPACITACION TELEFONICA

ECUADOR

SUMARIO

CAPITULO |

CAPITULO 11
CAPITULO 11
CAPITULO IV
CAPITULO V
CAPITULO VI

CAPITULO VII

CAPITULO VIl
CAPITULO IX

OBJETIVO
DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

PROCESO OPERATIVO DE CAPACITACION.
ORIENTACION DE LA CAPACITACION: ELABORACION DE
PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

EJECUCION Y DESARROLLO DE LOS PLANES DE
CAPACITACION

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION

DE LOS EMPLEADOS SELECCIONADOS PARA LA
CAPACITACION

DEL APOYO INSTITUCIONAL

DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO I.- OBJETIVO

Art.1.- El objetivo de este reglamento es regular la capacitacion y el desarrollo integral
de todo el personal de TELEFONICA, para el 6ptimo desarrollo de sus funciones asi
como el mejoramiento del manejo empresarial.

Art. 2.- La capacitacion estara dirigida a todos los empleados de TELEFONICA, y
debera ser otorgada en consideracion a la actualizacion del area. La capacitacion

debera equilibrar

dos aspectos fundamentales que son: conocimientos vy

actualizaciones técnicas y entrenamiento de temas humanisticos.

CAPITULO Il.- DEPARTAMENTO DE CAPACITACION

Art. 3.- El departamento de Capacitacién, para el cabal cumplimiento de sus objetivos,
deberd ejecutar las siguientes funciones:



a) Elaborar anualmente el Plan de Capacitacion, el cual deberd ser sometido a la
aprobacion de la Comité Ejecutivo.

b) Elaborar y actualizar una base de datos que cuente con toda la informacién de
los Planes y Programas de Capacitacion dictados histéricamente.

c) Desarrollar una etapa de levantamiento de necesidades de capacitacion, a
través de la coordinacion con los Gerentes de Areas y Jefes de las Unidades
los Programas y Planes de Capacitacion

d) Realizar las diligencias necesarias para determinar los temas de interés para
los empleados de Telefonica.

e) Buscar la permanente actualizacion de métodos, cursos, talleres y en general,
los medios efectivos para el cumplimiento de su objetivo.

f) Planificar, dirigir y controlar el presupuesto de capacitacién asignado para cada
area y departamento de la institucion.

g) Calificar a los instructores nacionales y extranjeros para optimizar el desarrollo
del curso.

h) Analizar y evaluar los diversos planes y programas de capacitacion.

i) Cumplir con el seguimiento de cada curso, seminario, entrenamiento y en
general de todos los programas y planes ejecutados.

j) Mantener un archivo con de las encuestas y expectativas de los instructores,
asi como de las encuestas y expectativas de cada curso por parte de los
participantes y sus respectivas evaluaciones.

CAPITULO IlIl.- PROCESO OPERATIVO DE CAPACITACION.

Art.4.- Para estructurar los Planes y Programas de Capacitacion, debera cumplirse con
el proceso operativo de capacitacion, el mismo que implica las siguientes fases:

a. Deteccion y analisis de las necesidades de Capacitacion

b. Orientacion de la Capacitacién: Elaboracion de Planes y Programas de
Capacitacion

Ejecucion y Desarrollo de los Planes de Capacitacion

Evaluacién de los resultados de los Programas de Capacitacion y su
respectivo seguimiento

oo

Art.5.- La determinacién de las necesidades de capacitacion permitird conocer las
necesidades existentes en la empresa, a fin de establecer las acciones y programas
necesarios a ser ejecutados.

Art.6.- Para la identificacion de estas necesidades se tomara en consideracion tanto
los conocimientos y habilidades del personal asi como todos los temas y demas
conocimientos que una persona deba tener, adquirir, reafirmar y actualizar para
desempefiar satisfactoriamente las tareas o funciones a su cargo.

Art.7.- El levantamiento de necesidades de capacitacion sera responsabilidad de los
Gerentes de Areas y/o Jefes de Unidades en coordinacion con el departamento de
Capacitacion, quienes elaborardn anualmente el diagnéstico de las necesidades de
capacitacion de cada unidad.

La Vicepresidencia de Recursos Humanos establecerd el mecanismo para el
levantamiento y manejo de esta informacion asi como realizar cronograma de
actividades.



CAPITULO IV.- ORIENTACION DE LA pAPACITACION: ELABORACION DE
PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION

Art.8.- Una vez conocidas las necesidades de capacitacion la Vicepresidencia de
Recursos Humanos, debera iniciar el proceso de elaboracion y disefio de los
diferentes planes y programas de capacitacién, para lo cual debera realizarse las
siguientes actividades:

a) Formular los programas y planes de capacitacion, pudiendo ser estos de
diversas modalidades como son: cursos, talleres, seminarios, etc.

b) Determinar las acciones necesarias de apoyo a los diversos programas y
planes establecidos.

c) Definir la calidad de los participantes de la capacitacion, considerando su
nivel de escolaridad, formacidén, entre otros.

d) Definir la cantidad de participantes para cada evento, considerando las
Necesidades de la empresa.

e) Integrar y organizar basandose en recursos (técnicos, materiales,
humanos, tiempos) las acciones para incrementar el rendimiento de los
trabajadores de Telefénica.

Art.9.- El Plan Anual de Capacitacién debera contener:
a) Los programas que se desarrollaran tanto interna como externamente;
b) Los contenidos que se abordaran en ellos;
c) Los costos parciales y totales;

e) Cronograma de actividades tentativo.

Art.10.- Los planes y programas de capacitacion deberan estar elaborados hasta el
mes de Diciembre del afio inmediato anterior a la implementacién del plan.

Art.11.- El departamento de Capacitacion entregara a cada Gerente de Area el
Plan de Capacitacion, hasta la segunda semana de enero de cada afio.

CAPITULO V.- EJECUCION Y DESARROLLO DE LOS PLANES DE
CAPACITACION.-

Art.12.- Los Planes y Programas de Capacitacion podran ser ejecutados a través
de diversas modalidades, esto es, a través de cursos, talleres, seminarios, becas,
etc.

El desarrollo de planes y programas podran estar a cargo de su propio centro de
capacitacion (Facilitadores Internos) o utilizar las ofertas o servicios que brindan



cualquier centro de capacitacidon, universidades, organismo especializado, o
celebrar convenios con organismos publicos o privados, instructores, sean estos
nacionales o extranjeros con el propdsito de otorgar capacitacion y adiestramiento
a sus empleados.

Art. 13.- Los Planes y Programas de Capacitacion deberan ejecutarse segun el
cronograma elaborado para el efecto.

CAPITULO VI.- EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION.-

Art. 14.- Todos los programas y planes de capacitacion deberan ser evaluados
mediante los mecanismos que el departamento de Capacitacion establezca para el
efecto.

La Evaluacion determinara si la capacitacion cumplié con los objetivos planteados
asi como con las expectativas de los participantes. Dicha evaluacion establecera
los correctivos necesarios para los futuros programas y planes de capacitacion,
con el fin de lograr un 6ptimo rendimiento y eficiencia.

Art.15.- El departamento de Capacitacion calificara a los participantes, instructores,
e instituciones con una ponderacion de 10 puntos, segun el mecanismo de
evaluacion empleado y mantendra el debido registro actualizado.

Art. 16.- El seguimiento de los planes y programas de capacitacion sera uno de los
mecanismos necesarios que implementara el departamento de Capacitacion para
actualizar y registrar los resultados obtenidos.

CAPITULO VII.- DE LOS EMPLEADOS SELECCIONADOS PARA LA
CAPACITACION.-

Art.17.- Todo empleado de Telefénica podra participar en los programas y planes
de capacitacion.

El empleado interesado en participar, debera cumplir con los requisitos que se
estableceran segun el plan o programa de capacitacion, los mismos que seran
dados a conocer con la anticipacién debida.

Art.18.- El funcionario que sea participe en algun plan o programa de capacitacion,
debera cumplir con lo siguiente:

a) Cumplir con el plan de actividades que forme parte del evento.
b) Asistir como minimo al 80 % del tiempo que dure el evento.

d) Estar a disposicion de la empresa, para reproducir la capacitacion
recibida con otros trabajadores y/o comparieros.



Art.19.- En caso que el empleado participante no apruebe cualquiera de los
programas de capacitacion, salvo caso fortuito o fuerza mayor, autorizara a la
empresa, se descuente de su salario el costo de la capacitacion interna o externa.

Art.20.- En caso de no aprobarse el curso el (100%) cien por ciento del valor total
del curso sera descontado de la remuneracion del trabajador.

Art.21.- En caso de reincidencia sera excluido definitivamente de todo plan de
capacitacion.

CAPITULO VIII.- DEL APOYO INSTITUCIONAL.

Art.22.- Telefonica le concedera al trabajador seleccionado para participar en el
evento de capacitacion o adiestramiento, el permiso con sueldo si es que el evento
se efectuare en horas laborables.

Si el curso se efectuare dentro del pais, en un lugar diferente al de su residencia,
lo declarara en comisién de servicios y le pagaran los valores correspondientes
como son: viaticos, subsistencias y transporte (pasajes: aéreos Yy/o terrestres)
segun el caso, asi como los costos determinados para el evento.

Art.23.- En todos los programas de capacitacion interna, el empleado designado
como instructor debera entregar con una semana de anticipacion del evento los
disefios pedagdgicos a la Vicepresidencia de Recursos Humanos para su
respectivo analisis.

Art.24.- En todos los programas de capacitacion tanto internos como abiertos que
organice Telefénica, la Vicepresidencia de Recursos Humanos se responsabilizara de
atender los requerimientos de material de apoyo y equipo necesario para Ssu
realizacion.

CAPITULO X.- DISPOSICIONES GENERALES

Telefénica establecera un departamento de Capacitacion para canalizar las ofertas
y servicios que brinden los convenios con centros, universidades, institutos u
organizaciones publicos o privados a fin de permitir, actualizar y perfeccionar los
conocimientos de sus trabajadores.

Telefonica difundira obligatoriamente y en forma oportuna, para todos los
trabajadores, la realizacion de eventos de capacitacion.



Telefonica, obligatoriamente cumplira con el plan de capacitacion; en casos
excepcionales de eventos que no estén comprendidos en el plan anual de
capacitacion, estos deberan ser autorizados por la Gerencia de Recursos
Humanos y la Gerencia General de la empresa.

Lo que no conste en el presente Reglamento, se regulara a lo dispuesto en el
Cddigo del Trabajo, y mas leyes pertinentes vigentes.

Dado en Guayaquil, a los........ dias del mes de................... de 2009.

VICEPRESIDENTE RRHH GERENTE DE RRHH




Jelefimica PLANTILLA DE DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION |
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ANEXO # 14

PLAN ANUAL DE CAPACITACION TELEFONICA

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. ADMINISTRATIVO

| |~ |~ | ||
A g3 A 4 3
Administrati Planificacion de | . Harvard [= 3 tiy 5 3 TECNICA
Administrativo Simulador Gestion de Recursos I 1 1+ 5 3 TECNICA
Administrati Power Point [ 2 A 4 1 TECNICA
Adopte un estilo profesional asertivo
Administrativo RS 1 A 4 12 HUMANA
Adminigtrativo RETETIEE EE ML TR % 2 4 5 12 HUMANA
Comunicacion eficaz
Administrativo =3 3 @ 5 12 HUMANA
Administrativo | inte € - Servicios Generales X 2 A 4 12 TECNICA
Anticiparse es Vencer
Administrativo S 2 A 4 12 HUMANA
Como hacer una presentacion.
Adminigtrativo Ratra] % 2 A 4 12 TECNICA
Comunicacion escrita. Curso Completo
Administrativo ] 2 @ 5 12 TECNICA
&l maximo rendimiento del
Administrativo equipo de proyecto Rl 2 i 5 12 HUMANA
Administrative 9 Y EIEE =3 3 RS 5 12 TECNICA
Administrativo Liderazgo Personal RS 1 A 4 12 HUMANA
Administrath Excel e 1 4+ 5 3 TECNICA
Administrative Gestion Proyectos = 3 1+ 5 2 TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. ADMINISTRATIVO

Agministrate 12 elamng Juo WTERNO $£00.00
" Aprende o ser mubdmenucoal 2 e-eaming Segtertre EXTERND 580000
Como taces urd presentscain .
Admnstatvg. | 12 e Agostn EXTERNG $£20000
Comuncactn slcar
Asmnstraive 2 emarmng oo BTERNO $1.20000
Camuncacin secrtn. Curvo Comgleln,
Admnstratve 2 edeamng Nayz WTERNC $1,80000
Admnisiratiy  |ONTI0 € - Servicas Qenerales 12 loarning o EXTERNO $1.500.00
_ Aomnatrtve  Exoel 3 Prosescuie.mamng Agosto EXTEANO $1.200.80
~ g de 3 e-eamng Mays EXTERNO 375000
Adrmini Gansén Proy 2 Pressnciie-manng Jebo EXTERNO 360000
Admnsstratvo Liderazgo Persanst 12 Prazencisl . 1t W“‘:‘.‘ WTERNO $1.80000
Hamtener &f maximo Tendmments def
Administrative equga dr proyesto 1z e-eamng Nayr WTERNO 3120000
Agminstratye  |"*S90CRCR0 Y foma de 1z examng Neventre EXTENO 3150000
P On de Pr Harvord 3 edeying Juto EXTERNO $75000
4 Power Paet 1 -hanng Hno EXTEANO $25000
A Soudsdor Gesson de 3 e-eaming Juso EXTERNG $750.00

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador. Pagina 1



Departamento Administrativo: Se levantd el diagnostico de necesidades de
capacitacion con el Jefe Administrativo el cual orientd sus requerimientos a
capacitaciones relacionadas a la optimizacion de recursos, presupuestos,
eficiencia, etc. A las cuales se las complementara con temas de liderazgo, auto-
conocimiento y desarrollo personal.

Para dichas capacitaciones se contara tanto con expositores internos como
externos, segun el tema, y en su mayoria se hard uso de la metodologia de e-
learning.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. AUDITORIA

NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
7 - ACTUAL hd ESPERADD ~ - -
Auditoria Liderar &l cambio A 1 i 5 1 HUMANA
Auditoria Faciltacion del Cambio s 1 4 5 1 HUMANA
Auditoria Nivel de Inglés Intermedio Plus A 1 A 4 1 TECNICA
Auditoria Capsulas de Liderazgo. Harvard =3 3 2l 4 1 HUMAMNA
Auditoria Mivel Inglés Basico y Avanzado S 2 i 5 1 TECNICA
Auditoria Curso Negociacion y Liderazgo = 3 4 5 1 HUMANA
Auditoria Curso Negociacion vy Liderazgo KNl 2 A 4 1 HUMANA
PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. AUDITORIA
2 FLCHA PROPUESTA 2
K . - % (Hasta) | - -
Audtor Copuules de Liderazpo, Marvard T OCTUSRE | LXTEANO $ 1.200.00
Audtoria Carss Negoosziin y Luerazgo : Presenci FUNTO N RQNIS Se. WTERNO 525000
| | programa |
Auditon Curne Negotsciin y Lderszgo ] Devsance SRS IO o NTERNO $ 25000
' - | r'Dv-~ | |

Auneong Faclacds 0ol Cante 1 9-warreg Ao NTERMO $ 25000
Audtoria 'LEEV‘HI & camte 1 elearnng | .=JLQ | _rF!EtQ ! 5 :.".—: 00
Audtone Mivel e nglda mwmede Pus 1 v-warng SEFTENGAE NTERNO $25000
Audtors Nivet ingies Sasco y Avanzado 1 aearring NOVEWSRE NTERMNO 525000

Departamento de Auditoria: Se levantaron las necesidades de capacitacion con
el Auditor General de la institucion, el cual sugirio realizar la mayoria de sus
capacitaciones de indole humanas, incluyendo temas de liderazgo para el cambio.
La mayoria de dichas capacitaciones se las realizara a través de la metodologia de
e-learning.

Adicional a esto se incluiran cursos de inglés, con el objetivo de que los
colaboradores del area desarrollen el conocimiento de idiomas extranjeros.
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CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. COBRANZAS

NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACITACION
[~ | ACTUAL ESPERADO

Cobranzas Cumu.vender aplicande la Inteligencia 0 1 & c 24 TECNICA
Emocional

Cobranzas Despertando la pasion por el cliente |4 1 4+ 5 21 TECNICA

Cobranzas Clima Organizacional S 2 i 5 21 HUMANA
Planificacion organizacional de

Cob 1 5 4 TECNICA

obranzas proyectos s 4

Cobranzas Access ANl 2 rzl 4 21 TECNICA
Adopte un estilo profesional asertive

Cobranzas =3 3 2l 4 21 HUMANA
Aprender a pensar

Cobranzas =3 3 2l 4 21 HUMANA
Comunicacion eficaz

Cobranzas A 1 i 5 21 HUMANA
Convertirse en gerente

Cobranzas A 1 A 4 21 HUMANA

T Convigrtase en una marca I 1 & c 31 HUMANA
Delegar para aumentar la efectividad

Cobranzas (=3 3 2l 4 4 HUMANA
Innovacian

Cobranzas A 1 A 4 21 HUMANA

Cobranzas TRETIEIT IR TR ENTR 1 5 21 HUMANA
Adaptarse a los cambios

Cobranzas =3 3 4+ 5 21 HUMANA
Como manejar la tension en el lugar de

Cobranzas EED =3 3 1+ 5 21 HUMANA
Gestidn del cambio

Cobranzas KNl 2 4+ 5 21 HUMANA
Anticiparse es Vencer

Cobranzas =3 3 2l 4 21 HUMANA
Comunicarse para mejorar el

Cobranzas e =3 3 A 4 21 HUMANA
Habilidades de presentacion

Cobranzas =3 3 4+ 5 4 TECNICA
Habilidades para la comunicacion

Cobranzas BEEEL <y 2 A 4 21 TECNICA
Hablar en plblico

Cobranzas =3 3 4+ 5 4 TECNICA

Cobranzas EELTEEET < 2 1+ 5 21 TECNICA

Cobranzas T2 IIRELLT < 2 1+ 5 21 HUMANA
Coaching. Harvard

Cobranzas % 2 F2l 4 21 TECNICA
Como retener a los empleados

Cobranzas TEIETD 3 1 A 4 4 HUMANA
La formacién de eguipos es un trabajo

Cobranzas TEID = 3 A 4 4 HUMANA
Control del Estrés

Cobranzas =3 3 4+ 5 21 HUMANA

Cobranzas Curso Gestion de Cobranzas s 1 4 5 21 TECNICA

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacién Telefénica Ecuador.
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PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. COBRANZAS

=learg
2 edearng Octubee 5 1,00000
Adopte un esti protessnal sservo
Comranzas b alearnng Wayo NTERMOD $.500 00
Antcparss o Vince: A
Cobranzas ] edearnng Dcertre NTERNO 350000
» paraar
Coaranzes E marng Seghemore EXTERNG $800.00
Cima Orges 21 admarming agesio NTERNO 580000
Coachng Marcard -
Cxtranzas s-panng Septientire EXTERNO 180020
Comn maajar is lensn a0 ol Mpar Se-
Cotranzes TP n eearriog e NTERNO 190080
Come retemer & bs sTpkedss.
Cobranzm “ ng Ot NTERNO $1.00000
Coaranzen ?"_""". e R 2 a-marring ke WTERMO $150040
Comunicacin efca:
Cobranzes 2 amarneng ke WTERNO 5150000
Coers Dara meerw o
Cobranzes 2 e-marning Ooeners HTERND $1.5009G
Control del Estréy
Cooranzas red slearrng Dcnipre NTERMO $ 250000
Cibranzas | CRVIFNE 88 gernie 2 aimarmeg e HTERND $ 250000
o
Coormnzes . 2 sinarring Agsat WTERNO 350000
Coranzes Curne Qansda oo C n Presancai.est MWaye EXTERNO $ 150000
Delegar pars Sumartar 3 efectividsd
Cobranzea ‘A aiwarnng Seotwrrore MIERNO $1.000.00
I |o = pas0n por el certe ) somareg ate NTERNO $ 240000
Gastdn del cambo
Cobranzas >4 eloarnang Novemtre INTERMO $250000
Comranzes Gastém des veroo B s warming WTERNO 5250000
Hatddades de presentacon
Cooranzen “ soeareng ie NTERNO $1,00000
Matiidades para i camunicackn
Coranzss 2 aavarmg P NTERNO $2500.00
Habiar an puoco
Codranzes 4 olearrag Agsato NTERND $ 100000
Cobranzen a o-marnng Septemtre INTERNO 3250000
La formacion de squpos 23 Un YAbAK
Cobranzes [0 ‘ g e NTERNO $1,80080
Civsnzes  |MPiesciin arpenizacionss e 4 Pr— Mays WTERNO $1.000.00
Cosranzas de problemes 2 edearning Ochubre NTERNO s 250000
Cobranzas |0 MOOVOe 2 - Sectwmtre HTERNO $340090

Departamento de Cobranzas: El formato de diagndstico de necesidades del
departamento de Cobranzas fue levantado con la Gerente de gestion de
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Cobranzas, en el plan anual de capacitacion se incluirdn temas técnicos tales
como gestidon de cobranzas eficiente, servicio al cliente, etc.

Adicionalmente se fortaleceran los principios éticos y humanos del personal del
departamento a través de una serie de temas a ser dictados tales como: clima
organizacional, aprender a pensar, control del stress, comunicacion, liderazgo, etc.

El responsable del departamento de Cobranzas es uno de los funcionarios que
mas énfasis hizo en la importancia de la capacitaciéon del personal, producto de
esto es una de las &reas que mayor numero de capacitaciones recibira durante el
afo, tanto en temas técnicos como humanos.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. COMPRAS

SOUICTTANTE INTRENAMIERTO COROCIMITRTO COROCIMIERTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPALITACION
" - ACTUM. - ESPLRADG - * »
Comgrss {SI.y Penaeiic - Bu ;0% oS 3 4 Tods o wes 0o compras TECHCA
|DAr e gy mes : 4
o 3 |
“ £ | :’:::CO" U MRS Ear 1 : 4 Tosa ol arna de compeas TECRICA
4~ ]
Coreras Funcssn de Campras: e-Cnngras & 1 4 (Toda ol sres de compras TECHCA
¥ Y
Tompras .un::cn de Coopras: Modele de s b 4 Toda = arna de conpras TECNICA
Telefoncs |
< Congran. Negecacds, procean y Gesddn de o
- b} L) L CRCA
omprae cakdod * 114
PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. COMPRAS
SOLICTTANTE ENTRERAMENTO Mo PARTICIPANTES METODOLOGIA IEIIMHIIIIH “ FACILITADOR. PRESUPUESTO
s - - - - - -
Tomgras B e ¥ Panitcaciin: £-Susmess, Todo of area de congras edoartang Jume EXTERNO $3150000
|un veto para lss pymes : :
|
Cosgrsa Adapsacion &l cavitio y Tiexhilded Toda ¢ srea te Congros e-pareeng Apasio $ 100000
|Literar ¢l coren | |
Comgras Funoon de Conpras e-Corores Toda of area de conpras alparreg Jute | EXTIRND $ 220000
Comgran Funcién de Conpras: Wooe de Toda of area do compros olnarrng For revaar EXTERND $ 240000
|Comaran Teleionica ! | 3 $
Jrpean N - s
Comorse Compran; Negechcin, proceso y Fresencisl - £xt Abrt EXTERND $ 5.000.00
Gastdn de cakiod

Departamento de Compras: En el departamento de compras las necesidades de
capacitacion fueron levantadas con el Subgerente de Compras de la institucion.

En el plan se incluyen tan solo 5 temas de capacitacion ya que el area es pequefia
en personal y con similares funciones. Dentro de los temas a tratar se incluiran:
Negociacién, Modelos de compras, procesos de compra, etc.

La metodologia a ser utilizada en la mayor parte de estas capacitaciones sera a
través del sistema e-learning.

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador. Pagina 5



CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. CONTROL DE GESTION

|~ |~ |~ |~ | [~
T A Emy |t BRI 2 R LR | 1 A 4 2 TECNICA
Emocional
Control de Gestion | Conceptos Basicos de MKT. Harvard |y 2 4+ 5 1 TECNICA
Control de Gestidn Gestion de Medios de C 0 = 3 2l 4 1 TECNICA
Control de Gestion Clima Organizacional = 3 2l 4 1 HUMAMNA
Control de Gestion Como establecer objetivos = 3 4+ 5 1 HUMAMNA
Control de Gestion | Como preparar un plan de negocio |y 2 i 5 3 TECNICA
Control de Gestion  |E: gia Empresarial S 2 A 4 1 HUMANA
Control de Gestion | Planificacion de Presupuesto. Harvard [} 1 A 4 11 TECNICA
Control de Gestidn Plani ion Estratégi I 1 2l 4 5 TECNICA
e i B =3 3 4 s 4 TECNICA
Proyectos
Control de Gestion | Estrategia Financiera S 2 A 4 4 TECNICA
Vision del sector Financiero:
Control de Gestion | entidades de créditos vs. Entidades  |= 5 2l 4 1 TECNICA
- Curzo estadistica Basica y
Control de Gestio 2 4 3 TECNICA
e " probabilidad B 4
Control de Gestién | Estadisti a. Web 3 1 Bz 4 3 TECNICA
Control de Gestion || ma1ZaS para no Financieros (=3 3 A 4 4 TECNICA
Mc.Graw
Control de Gestion | Excel s 1 4 5 5 TECHICA
Control de Gestion | Power Point R 1 4 5 1 TECNICA,
Control de Gestion | Capacitacion: UNIX s 1 4 5 Todo Personal de Fraude TECHICA
Control de Gestion | Capacitacion: SHELL S 2 i 5 Todo Perzonal de Fraude TECNICA
Control de Gestion | Capacitacion Oracle A 1 A 4 Todo Personal de Fraude TECHICA,
Control de Gestion | Negociacion y Manejo de Conflictos | 2 A 4 7 HUMANA
Control de Gestion | Curso de Aseguramiento de Ingresos |- 1 i 5 1 TECNICA
Control de Gestidn Aprenda Microsoft Project 2000 = 3 o 4 1 TECHICA
Control de Gestion | ~-udioria Interma y Fraude en =3 3 4 s Todo Personal de Fraude TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. CONTROL DE GESTION

Cantrol de Geaston :‘M""""'"""“ Toso Fersanside frauge | & uaye £xTEAN0 $100000
Cantrol de Gestiie | Cagactacin Orace | Tooo Hersanm de Frouge | Fresencoint Agesty. T w0 | s tao0do
Cenirol de Gestibe _|Capactsciin: SHELL §. 7ot Rersonai e Fraude | Presencebit. Junio L NTERNO | $100000
Cantrol de Gestor ¢ e UNDC | Toso A defrovse | Fr Maye NTERNO $ 1,00000
Cenlral de Cestbe _ |Cierw Orgasisacosal ! T L earsieg Seiwtve | NTERNO | 325000
Cantrol de Gestos | Come i ' | sdearmeg Octubre NTERNO 335000
Control de Gastide _ |Cieres praparer un pWn de Segorcie = S-arnng _Dcdibre | MOERNO 375000
Came vender apbcands s
Cantral de Gagtiie Enocinel 2 Searang Seotwirtre NTERNO $50000
‘Conirgl de Dastiba _ |Concaphia Blwicos o4 WKT. Harvird | LI |y duna | BCERM0 | $100000
Control de Destor | Corsa de o | 1 | Aber EXTERNO 520000
Centrol g Geston |00 esiadistca Bdsxca y I 3 I alearning Jung wERNO 375000
 Control de Gestén  |Estack Web i 3 | adearmg o £XTIaN0 $ 1.50090
Centrol de Gastin | Estrnlesie Exgresarel | 1 | wiearsieg E EXTERNO $1.000.00
Cantrol de Gestos  |Estrategia F ] 4 ] edearnng Agesio EXTERNO $ 2500 00
Control da Gestds  |Excal 4 | awarreg Apeeto | EXTERNO $ 200090
Cantrol de Gastr mm"‘"""""“ \ ‘ | edearg Agestn BXTRN0 3200000
" Conbrul te Gestion | Gawtdon dv Madios de © 1 T ey Secty EXTEND $1,000.00
Cantrol e Gestibs | Negocackin y Manes de C caiExt uke EXTERNO 31350000
Ceatrol de Gastide  |Plandeacin de Fresupoesta Farvara | 1t | edearmieg e EXTERNO 3 £30000
Centrol de Gestos P 3 emareg Suke EXTERND 3300000
Centrol de Gestn | o s 4 P— Iule EXTERNO 200000
_ Centrol de Gestios | Power Poiet ! 1 ! s-earrang vk EXTER! 350000
Viskin def sector Fhanciers:
Cantrol de Geatibe e crtdmin vy Estilodes 1 a-warng June WTERNO 350000
J— T

Departamento de Control de Gestion: Para el departamento de Control de
Gestion se realiz6 el levantamiento de necesidades de capacitacion con el Gerente
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de Control de Gestion. Por ser esta un area netamente procedimental y de control,
la mayor cantidad de temas que se incluiran en el plan de capacitacion anual son
de esta indole.

Dentro de algunos de los temas se incluiran: Planificacidn estratégica, Planificacion
Organizacional de Proyectos, Excel, Auditoria Interna y fraude en
telecomunicaciones, Microsoft Project, presupuestos, etc.

La mayoria de estas capacitaciones seran de tipo técnicas, y seran dictadas por
facilitadores externos a traves del sistema de e-learning.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. DESARROLLO HUMANO

NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
s - ACTUAL hd ESPERADD ~ - -
DHO Reforma Tributaria S 2 A 4 1 TECNICA
DHO Metodologia HAY = 3 El 4 1 TECHICA
DHO Teletrabajo = 3 4@ 5 2 TECNICA,
OHO ;nnrglrtlendn a nuestros clientes en = 3 & 5 £5p TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. DESARROLLO HUMANO

: FECHA PROPUESTA :
SOLICITANTL ENTRENAMIINTO Mo, PANTICIFANTES MLTO0OLOGIA (Hasta) FACILITADON PRESUPUESTO
" ol - - - - -
FV'.‘Vnrﬂ- 0 & W s Cte 15| & 7 = ) ia =
oHo s IO/ TASIDS SR 1 550 Presence Enero - Dietirs NTERNO 5500000
oHO | Metodongl MAY ] 1 | PreseschlExtersa | Marze | | s1zo000
OHO Rutorme Tebutarm 1 Pressscil Exteroa Enwry EXTERND $12000
oMo Telotrabage 2 Freseacl Externa Lbol §54000

Departamento de Recursos Humanos (Desarrollo Humano): Para el
departamento de Recursos Humanos se realizo el levantamiento de necesidades
de capacitacion con el Gerente de Recursos Humanos el cual dentro de los temas
a ser dictados incluyd: Reformas tributarias para el personal que administra la
noémina y contabilizacién de pagos, metodologia HAY que es uno de los métodos
para valuacion de cargos, tele-trabajo, el cual segun las nuevas tendencias se esta
consolidando como una alternativa para ejecutivos modernos, etc.

El departamento de RRHH a través de su departamento de capacitacion se
encargara de coordinar y ejecutar el plan anual de capacitacion de toda la
institucion, por ende el nimero de temas a ser dictados al personal de la propia
area no es significativo.
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CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. INTERVENTORIA

Interventoria

= P

Capsulas de Liderazgo. Harvard

HUKANA

Interventoria

o

TECHNICA

Interventoria

=
Excel 3 1
Nivel Inglés Basico y Avanzado A

TECHNICA

UCSG

Interventoria: Al

Departamento de
caracteristicas por ser un area pequefia en numero de personal solo se
establecieron 3 temas de capacitacidon los cuales seran dictados dentro del afio:
Cépsulas de liderazgo, el cual es un tema dictado por facilitadores de una
extensiéon de dicha famosa universidad, Excel e inglés basico-intermedio y
avanzado.

igual que otras areas de similares

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. LEALTAD Y RETENCION

-. x penrinoaks .,‘. I Epwend ioones -_

Lawtac y 8 n Moy 2. Harvand 5 2 R 4 Todo Wi parsonsl de Leatad TECWCA
Leotad y Astencée |Negoowcin Bascs 3 1 A 4 Toso & e Leataa TECNICA.
Lawtad y Bemncée |Negocecin e Grandes Cusntas 4 1 1A 4 Toso w parsans & Leatad TECNICA
un-cym]" pochclny lima 3¢ - ) 2 s Toso sl personsl ge Leatod TEChCA

Lawlad y Redncon 20 Harvard Todo o Leatnd 9 $2500 80
Lentady Retenotn  |Hegoceckn Bascs To%o s Leatad adearmeg HAYD EXTERND $250000
Lawtad y Ramncos | Negocecsn ee Grandes G Todo o parsansl @ Leatnd g A0 EXTERNO $ 250000
Lemtady Rstence | \WFOCHSEN Y I0NG 80 GACKENES  (rog e cermonside Lealnd | aiearming ocTuBEE BTeano 3280000

Departamento de Lealtad y Retencion: El diagnéstico de necesidades de
capacitacion fue levantado con el Subgerente de Lealtad y Retencion, el cual
establecié dentro de los temas a ser dictados a su personal principalmente los
relacionados a negociacion, en base a que este departamento es clave en los
objetivos de mantenimiento de clientes.
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NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
i A ACTUAL ~ ESPERADD  ~ - A
Legal Reforma Tributaria S 2 A 4 1 TECNICA
Legal Curso Intensivo de Derecho Ambiental (= 3 4+ 5 1 TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. LEGAL

‘e o - - (Hasta) | - -
Leagal Carne leraivo de Dececha Ambenal 1 Freasscial Extarna Fateero EXTERNO 340000
Legsi |Retorma Trintare ! 1 | PresesclBxtersa | Enero | pEmeo | 512000

Departamento Legal: En el Departamento legal el trabajo de deteccion de
necesidades de capacitacion se realizé con el Asesor Legal de la institucién, y los
temas seleccionados y sugeridos para ser dictados al personal del area son:
Reformas tributarias 2010 y cursos intensivos de derecho ambiental, esto en virtud
de la importante tendencia hacia la conservacion del medio ambiente del planeta,
lo cual es una practica que esta siendo emprendida por Telefdnica.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. LOGISTICA

NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
s - ACTUAL hd ESPERADD ~ - -
Logistica Administracion de Bodega/lnventario |- 1 A 4 2 TECNICA
L Curso de SAP, ezpecialidad en el Perzonal de Logistica que
Logistica - 1 4 X TECNICA
< modulo ¢ 4 maneja SAP (8)
Logistica Curso Basico de Access =3 3 4+ 5 Todo Logistica TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. LOGISTICA

S : FECHA PROPUESTA -

SOLICITANTE 5 ENTRENAMEENTO ;I um;| m;l (Hasta) .| m.tunu;| PRESUPUESTO
togetca__|aae de Bosegstvertare 2 | Prosencei.ext |  Apww | DOIRNO | 580000
Logatca :m"' BAP aeprted v o ::;‘;L”‘”‘”“ Presescil - st Jung i
Logascs Cursn Binico da Accmss Todo Lagistes p'“‘:::':;" “t ke NTERNO $500.00

Departamento de Logistica: Para el departamento de logistica el departamento
de seleccidn se entrevistd con el Gerente de Logistica con el cual se establecieron
temas técnicos de capacitacion tales como: Administracion de inventarios y
bodegas, cursos de SAP con especialidad en el médulo de logisticas, cursos
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bésicos de Access en vista de la gran cantidad de bases de datos que maneja la
institucion, entre otros.

Es importante destacar que el area de Logistica es un area critica y de gran
importancia para la compafia, por ser esta la via a través de la cual se pueda
atender oportunamente las necesidades de distribucién y comercializacion de los
productos de la compafiia.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. REGULATORIO

MNIVEL DE MNIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO MNo. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACITACION
i A ACTUAL - ESPERADOD  ~ - hd

io Negocioacion S 2 A 4 3 TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. REGULATORIO

74 -
Repeatons rie;ucou:cn ) Presencal Exserna Apck EXTERND $ €00 00

SOUICTTARTE I FHTRENAMIENTO Iumlmlmmﬁlrmm PRESUPUESTO

Departamento Regulatorio: En este departamento se realizé el levantamiento
con el Jefe Departamental. El Unico tema que se programé para ser dictado al
personal es el de Negociacion, el cual sera dictado por un facilitador externo.

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador. Pagina 10



Maria Fernanda Valle R¥locle

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. SISTEMAS

“Shinres = 7 4 Py s TECHCA
Sistemas $ 1 2 4 m’. JEChCA
Swtemss  |Vozectr 3 1 A “ o .‘f*})mmnm TECWCA
Sateoas |Sstemas an-sne y datoa Bisico ( Waduon) - 3 " s “""“:::‘:""""" B} TECNCA
"Garenmes de Wirbesiracun
Sistavas |Aades Corpormivas Generakiaces 4+ * s et A Teowca
Sistemes | Wetroducoin & Unx 8 2 T $ Todo » ¢ de Prodeccd TECHCA
Silenss |Curns Bdaico ce HTML 2 £ " Oerenca de Aanitcacin TECHICA
Sistwrse Pranicaciin y Deaiio de Wats > 3 e 3 Garance de Panifcaciin TECHICA
T | OMISSHIUS e | ) 1 s TECHCA
Suleras Cartficacin L - mcaieres Uanagement 3 1 A 4 M TECHCA
Sitermes Cagactecion 7S Recursos Humanos = 3 o 3 1 TECWCA
Sutemas | DVC Remedy AR Sysiem 7.x Admnsierny - L, 3 Y s ’n-lum TECHICA
Sisterses AUNTCHOB 2; Agrinislarng ~ Part | 1o 2 T s isaatn 4 persans TECNCA
Sutames Service Lavel Vanapement T Basic P 1 * s Ml,m TECHCA
Sistomas BUC Satvice Lavel Manapemart 7 x P‘ ' £ P eantn 4 persans Techea
Shtwrse 1 T [ 12 TECHCA
Satenas |Oracke 143 ¢ Tusning Oracie 1 1A 4 1 TECNICA
Slenes - ""'!""'""""""‘* = 3 7 “ ' TECHCA
Sutamas  (Cires Asmteates 3 1 T 3 1 TECHCA
Sutemss  |Capactscen de Oracke 3 A . How o & TECMCA
Todo i persony’ ge Produccdn
Shiemes | Cagactacin de Oni. N 2 o £ -mwm . TECHICA
Sulures Cagaciaciin de Unbe 4 1 T 3 """;ﬁi'muﬁ TECHCA
Stwrar  [Pregramacis Shel 3 & 4 i%m TECHCA
Smtsmss  |Caactscdn fTL 3 1 ' s ]::.;:’:’"“'gl Hobiccle TeCHCA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. SISTEMAS

7 A0

I3WAT

H _:_;az_i:i =

LA
2320000
$300080 |
220000

i
|
I

nunn

130m00
e
1000 00

LREL L

LT
2140800

i

AR 1 A
i
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Departamento de Sistemas: En el departamento de sistemas se realizd el
levantamiento de necesidades de capacitacion en conjunto con el Subgerente de
Sistemas, el cual como estaba previsto orientd mas del 80% de sus capacitaciones
a temas netamente técnicos.

Dentro de los temas técnicos sugeridos y establecidos se encuentran:
Generalidades del WiFi, redes corporativas, cursos basicos de HTML, planificacion
y disefio de péaginas Web, Oracle, Unix, entre otros. En su mayoria estas
capacitaciones seran dictadas por facilitadores externos y otra parte por
colaboradores de la institucibn con sucursal en otros paises de Latinoamérica,
cuya experiencia y conocimiento seran un gran aporte para el area.
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CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. TECNOLOGIA

MIVEL DE
ENTREMAMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACITACION
ESPERADO
o Crear el clima adecuado para lograr
Tecnologia e = 3 1 5 1 HUMANA
Innovacion y creatividad - Como
Tecnologia dirigir al personal para lograr Rl 2 A 4 1 HUMANA
creatividad e innovacion
Tecnologia Liderazgo y motivacion Rl 2 A 4 1 HUMANA
Tecnologia Red inteli normalizada R 1 i 5 1 TECNICA
Tecnologia Adaptarse a los cambios R 1 A 4 4 HUMANA
Tecnologia Adopte un estilo profesional asertivo % 2 i 5 1 HUMANA
Tecnologia Aprender a pensar R 1 i 5 1 HUMANA
Bienvenido al mundo de las
Tecnologia comunicaciones maviles: R 1 E2l 4 1 TECNICA
GSM,GPRS, UMTS
Bienvenido al mundo de las
Tecnologia comunicaciones maviles: e 1 4+ 5 25 TECNICA
GSM,GPRS,UNTS
Tecnologia Capacidad de relacion = 3 4 5 Todo el equipo HUMANA
Tecnologia Claves de la Comunicacion = 3 Eal 4 1 HUMANA
. Comercial y Mkt - Gestidn de Medios
Ti los = 1 4 1 TECNICA
ez de Comunicacion A 4
Tecnologia Como actuar ante una crisis e 1 1+ 5 1 HUMANA
Tecnologia Como Administrar su Carrera R 1 A 4 4 HUMANA
Tecnologia Como administrar su tiempo e 1 4+ 5 1 TECNICA
Tecnologia Como dirigir un equipo. Harvard R 1 i 5 4 HUMANA
Tecnologia Como escribir para los negocios R 1 i 5 1 TECNICA
Tecnologia Come hacer una presentacion. = 3 & 5 9 TECNICA
Harvard
Tecnologia Como hacer y recibir comentarios Rl 2 i 5 1 HUMANA
Terrrare Cum manejar la tension en el lugar de = 3 2 4 1 HUMANA
trabajo
Tecnologia Como mejorar la forma de hacer =3 3 A 4 1 TECNICA
presentaciones
Tecnologia Como preparar un plan de Negocios |4+ 1 A 4 1 TECNICA
Tecnologia Como trabajar fa tension en el lugar de: o, 3 7 4 Todo &l equipo HUMANA
trabajo
Tecnologia Comunicacion eficaz = 3 Eal 4 1 HUMANA
Comunicaciones de datos: Redes y
Tecnologia servicios (sist. on-line y datos RS z i 5 5 TECNICA
avanzado)
Tecnologia e AL e = 3 %+ 5 9 HUMANA
Tecnologia Conceptos basicos de GPRS = 3 1+ 5 1 TECNICA
Tecnologia Conciencia del cambio (=3 3 F2l 4 1 HUMANA
2 Conocimiento del sector de las
Ti los 1 5 1 TECNICA
FrraLz Telecomunicaciones A @
Tecnologia Construccion de Relaciones = 3 el 4 Todo el equipo HUKANA
Tecnologia Construyendo Vinculos de Confianza |4 1 F2l 4 1 HUMANA
Tecnologia Convertirse en gerente R 1 A 4 1 HUMANA
Tecnologia erear &l clima adecuado, para lograr | g 1 P2l 4 Todo el equipo HUMANA
r
Tecnologia Curso Basico de HTML RI3 1 1+ 5 1 TECNICA
Tecnologia ’E”r‘“ ORISR Y = 3 4 5 4 TECNICA
T
Tecnologia Curso Intensivo de Derecho Ambiental |5+ 3 F2l 4 1 TECNICA
2 Derecho de las Telecomunicaciones
Ti los 2 5 1 TECNICA
ez (Videocon ferencia) S @
Tecnologia L EEein gy B ST E = 3 4 5 4 HUMANA
Reuniones
Tecnologia El directivo como coach y asesor e 1 4 5 4 HUMANA
Tecnologia El Lado Interpersonal del Conflicto = 3 LS 5 5 HUMANA
Tecnologia El Potencial del Autoaprendizaje = 3 4 5 1 TECHICA
Tecnologia Escribir con una finalidad Rl 2 i+ 5 1 HUMANA
o Estrategias para la Formacion de
Ti los 2 5 1 HUMANA
ecnologia Equipos Rl i
Tecnologia Gestion de la diversidad cuttural e 1 1 5 1 HUMANA
Tecnologia Gestion de Medios de Comunicacion % 2 A 4 1 TECNICA
Tecnologia Gestidn de proyecto. Harvard S 2 4+ 5 3 TECNICA
Tecnologia Gestion de Recursos Rl 2 A 4 1 HUMANA
Tecnologia Gestion del cambio = 3 Eal 4 1 HUMANA
Tecnologia E=IneEIED = 3 Ry 5 Todo el equipo TECNICA
Tecnologia Gestion M Rl 2 i 5 1 TECNICA
-z . .. . s .
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CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. TECNOLOGIA

ENTRENAMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
o Gestor de Negocio o Introduccion al
Tecnologia et TR (=3 3 4 5 1 TECNICA
Tecnologia GPRS (General Packet Radio Service) |4 1 2l 4 4 TECHICA
Tecnologia k de Mando = 3 4 5 1 HUMANA
Tecnologia Habil de presentacion A 1 A 4 1 TECNICA
o Habili Interper para los
Tecnologia . i 2 4 1 HUMANA
< Negocios B <
Tecnologia Habil sociales para el mande [T z 4 5 1 HUMANA
Tecnologia Herrami de Mejora Continua KNl 2 4 5 1 TECNICA
Tecnologia Herrfijmienta.s fundamentales de la S 3 &+ 5 1 TECNICA
gestion de proyectos
2 Herramientas fundamentales de la
Tecnologia 5 1 5 1 TECNICA
g gestion de proyectos A 1
o Infraestructuras y servicios de
Tecnologia 2 1 4 1 TECNICA
L Telecomunicacion ¢ i
Tecnologia L = 3 A 4 1 TECNICA
Tecnologia La voz de su cliente = 3 A 4 1 TECNICA
Tecnologia Liderar el cambio = 3 4+ 5 Todo el equipo HUMAMNA
Tecnologia Liderazgo = 3 Pl 4 1 HUMANA
Tecnologia Liderazgo del Cambio B z A 4 1 HUMANA
Tecnologia Liderazgo y motivacion KNl 2 E2l 4 2 HUMANA
Tecnologia Manejo de proyectos PMI S 2 i 5 12 TECNICA
Mantener el maximo rendimiento del
Tecnologia equipo de proyecto =3 3 2l 4 4 HUMAMNA
Tecnologia Mapas mentales S 2 i 5 4 HUMANA
o Mejore laz Habilidades Interpersonales
Ti los 2 4 1 HUMANA
S de su Equipo B 4
Tecnologia Metodologia Adaptacion al cambic [ 2 4 5 1 HUMANA
Tecnologia Metodologia de la gestion del cambio [} 1 i 5 Todo el equipo HUMANA
N Motivar a los Empleados y Reconocer
Ti los 2 4 1 HUMANA
S =su Trabajo B 4
Tecnologia Negociacién = 3 ks 5 1 TECNICA
Tecnologia Negociacion y Gestion de Conflictos  [{} 1 A 4 1 HUMANA
Tecnologia Megociacion y toma de decisiones |4 1 P2l 4 1 HUMANA
Tecnologia Plan de Desarrollo Individual = 3 4+ 5 1 HUMAMNA
Tecnologia Planificacion = 3 2l 4 1 TECNICA
o Planificacion de las actividades de un
Tecnologia 2 5 1 TECNICA
g proyecto S &
o Planificacion del presupuesto.
Tecnologia 1 4 1 TECNICA
L Harvard A i
Proceso y herramientas en la
o comunicacion |
Ti los 3 5 1 HUMANA
ST Proceso y herramientas en la = &
comunicacion Il
2 Produccion de ideas crativas e
Tecnologia 2 5 1 TECNICA
L innovadoras B o
Tecnologia Productos y Servicios MoviStar S 2 A 4 1 TECNICA
Tecnologia TR TR Sy 2 4 5 18 TECNICA
0 Satisfaccion del cliente: Del andlisis a
T o . 1 4 1 TECNICA
Sy la puesta en practica ¢ @
Tecnologia Sé Innovador S 2 A 4 4 HUMANA
o Seguridad Prevencion y Salud - Vida
e =sana (Videoconferencia) ¢ i 4 < i UEEER
Tecnologia Simulador de Gestion de Recursos [ 3 4+ 5 1 TECNICA
o Superar Situaciones Delicadas en la
IEELLTE Atencion al Cliente B 2 & 3 { HEELER
Tecnologia Técnicas de rolle s 1 4 5 1 HUMANA
Tecnologia Tecnologia ADSL y Servicios A 1 A 4 a2 TECNICA
Tecnologia Trabajo en equipo & inteligencia 3 1 A 4 1 HUMANA
emocional
Trabajo en equipo y colaboracion -
Tecnologia Mantener los equipos centrados en el |4 1 E2l 4 1 HUMANA
objetivo
Tecnologia Voz sobre IP = 3 A 4 3 TECNICA
=z . 1 s s .
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v . ou-u:':gmo 1 Rp—. Oetutrm NTERNO $25000
Tecaohga GPRS (Genersl Packet Rado Seryice 4 e-marsing Agaato HTERNO 3150090
o Hestetaces de Mando 3 eearming ke EXTERNO 350000
Tecrobge Hatddaden de oresamacsn 1 -warang Agoaty INTERNO $ 25000
Tecnahga Wi e we 3 searrng agestn NTZRNO $28000
T e M Jebes pern ol mands 1 warrng NTERNO $ 25000
bga Herramiantaa de Nopra Conteua 3 slearning Sestemtre TERD 325000
Tacsckga ”"’"":’:""""""“"""'" 1 eeacting Agest NTERNO $35000
Tecsakga Herraiminties “""m“' 1 sdearning Sectiembre NTERND 525000
Tecsokga I:"""“"“!""“"" 1 alearsing o MTERNO 25000
e 3 0 s s WTERO 52200
boa La vz 9 34 chente 3 eoarning Apsato NTERND 325000
T 0" Lidwrar of Corte Todo #l egego g Agrety MIERNO $ 300040
Teosologh Liserazge 3 elearning Octubro WTERNO 525200
T - L g0 Ol Camites 1 o learmeg Juke NIERNO $24000
o Lijerazge y 2 2 e-marrag N PNTERND $50000
i < Naneo de groyecion A 12 Sresencial ktemo ke EXTERNO $ 220000
Warrensr of tréooms renderentd det
Tecsooge equps de proyecio ‘4 edearng Octubre NTERND $ 100000
g | Hapas morzakes 4 s-earrag Sectenore NTERNO $ 1,000 90
Tacsokgh m‘;“‘""‘""m ) eleartiog Agests NTERMO 335000
T Tecaobge |etodiogi Asaptecion ai cantie 1 wlearteg | Septentre NTERND 325000
: 2 o d= ln pestion de! camon Todo ol equeo s marring apeetn NTERND $ 200000
Tecsoliga :""""‘""‘"'""m 1 — Junie NTERMO 325000
= g I ¢ 1 edmarnng Agesto HTERNO 325000
Ti g |Megocezstn y Gantds de Confictes 1 mareng Octubie WTERNO $25000
ga |Negocackn y toma ge 1 emarning ke NTERMO 525000
Tecratge S0 oe Dasarrats b 1 soarog Segtunten NTERNO 325000
o Panfcackn 3 s-armng Sectiemore WTERND 325000
Tecaovigh  |Cenmcechin de s echviedes de an 1 wloarsieg Apsato NTERNO 325000
Tecaonpa lmum ' searmng ageetn DTN 50000
Process y nermamestas en
Teohgs |3 ;‘“ -t 1 edearnng ke NTERNO 25000
o b
Teoscbgn Preducciin de duss crothia ¢ 1 aimareg Sectwmtre WTERND $25000
Tecschge Pradution y Services Hoviste 1 awarteg Ochubra HNTERNO $25000
Yeosbga | TRolcia dapradiemas 1 [Rr—— Juno HTERO $3.00000
Tecaokga m::.‘*“""“ 1 emarsing ke HTERNO 325000
Tectobga IE3 4 ewarreg Octutwe NTERNO 8180080 |
Tacaokige :"\“‘*""’“:'_:)"‘“""‘ 1 *ledrting Apestn NTERNO 325000
.. Teowliga  |Sewimsor de Gestin de Recsraon L} S-anng Ocubre NTERNO 335000
ookl | |SOT Tecone Dotcades en't s winarring e PTERNO 325000
Tecsckgn Thcaucan dw miodeanr sio 1 ] Sectmirtre NTERNO 325000
gia ADEL y Servicien 2 adearmng ageeto NTERIO $200000
Tecsolga [N A Syap) 8 I chptac 3 eearming Sectientre WTERNO 325000
Tratag #1 WUBO y CHbarNcon
Teosokge Namenet I5s quipes centrados en ef 1 wdesrrng ke NTERNO $2%000
o |Voz sabre P 3 =earnng Juno NTERND 5 1.500 00

Departamento de Tecnologia: Sin duda alguna el departamento de Tecnologia
es uno de los mas criticos y factor clave de éxito para una compafila como
Telefonica dedicada a las telecomunicaciones. En esta area el diagndstico de
necesidades de capacitacion fue arduamente levantado con el Gerente de
tecnologia, con el cual se revis6 al detalle tema por tema a ser incluido dentro del
programa anual de capacitacion para dicha area.

Proyecto de Graduacion: Modelo de Capacitacion Telefénica Ecuador. Pagina 16



Maria Fernanda Valle R¥lecle

Al igual que en el departamento de sistemas, no menos del 90% de las
capacitaciones solicitadas se orientaron a los temas técnicos, dentro de los cuales
se incluyen: Comunicaciones moviles (GSM, GPRS, UMTS), Tecnologia ADSL y
servicios, Manejo de proyectos PMI, Voz sobre IP, Video conferencias, Productos y
servicios Movistar, ITIL, introduccion al sistema ATIS, comunicacion de datos,
entre otros.

Sin embargo se logré también introducir una serie de capacitaciones de tipo
humanas, las cuales complementaran el desarrollo integral de los profesionales de
esta area tan importante de la institucion, tales como: Liderazgo y motivacion,
Innovacion y creatividad, negociacién, trabajo en equipo, técnicas de auto-
desarrollo, inteligencia emocional, liderazgo del cambio, comunicacion, entre otros.

CUADRO DE DETECCION DE NECESIDADES DPTO. TRIBUTARIO/CONTABILIDAD

NIVEL DE NIVEL DE
SOLICITANTE ENTRENAMIENTO CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO No. PARTICIPANTES TIPO DE CAPACTTACION
e -1 ACTUAL - ESPERADD ~ b -

Tributario Finanzas para Financieros = 3 4+ 5 4 TECNICA
Tributario Access-Basico R 1 4+ 5 4 TECNICA
Tributario Gestion de Proyectos = 3 4+ 5 4 TECNICA

. . Normas Internacionales de
Tributario p——— S 2 4 5 27 TECNICA
Tributario Servicio Transformador s 1 P2l 4 2 TECNICA

- . - Normas Internacionales de
Tributario/Contabilidad P——— s 1 i 5 2 TECNICA
Tributario/C il Reforma Tributaria S 2 i 5 3 TECNICA

PRESUPUESTO PLAN DE CAPACITACION DPTO. TRUBUTARIO/CONTABILIDAD

SOUICITANTE ENTRENAMIINTO Mo, PARTICIPANTES HLTOOOLOGIA o ‘M’l“ A TACILITADOR
'Y ol - - ’ - - -
Tribuiaro Fns=zas pora Franceros 4 e.iparrang Juno 1 EXTERNO $ 200000
Trievivo Accesa-Saakco 4 Freaancistie-warneg Agesty 3130060
71;@1- Gestoén de Prayecs 1 4 ! eearmng xbke ! EXTERND $ 200000
e W
Trivutaro MV DreaNTICI oS e = Presencial ktemo Abr EXTERNG 5 £ 56000
|Contabitgas | |
Trbutern Seevico Transformador 2 Fresantisie warnnyg AP .00 S EXTERNO $ 180000
| b . 3 1 prograna !
Trbataro/Contobildad '_' S iematinsis de 3 Presescial Exterza Fetvero EXTERNO 528000
Contaliniad ] ] ]
TrbutanoContabdded |FReforma Trinsara ) Fresescal Bxserna Enen EXTERND $ 260 00

Departamento Tributario/Contabilidad: En el departamento de Contabilidad el
trabajo deteccion de necesidades de capacitacion se lo realizé en conjunto con el
Contador General. Del mismo se desprendieron una serie de temas de
capacitacion a ser dictadas al personal del area, entre las mismas encontramos:
Finanzas para no financieros, Gestion de proyectos, Normas Internacionales de
Contabilidad, Access, Reformas tributarias 2010, entre otros.
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Se determind que todas estas capacitaciones sean dictadas por facilitadores
externos, y en su mayoria seran mediante una combinacion de clases presenciales
y e-learning.
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