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INTRODUCCION

El propésito de la administracion del Talento humano, es mejorar las condiciones
laborales del personal de la organizacién, de manera que sean responsables desde un
punto de vista estratégico, ético y social. Esta a su vez, busca compenetrar el recurso

humano con el proceso productivo de la empresa haciéndolo eficaz.

En la actualidad la empresa SERLEFIN LTDA. no cuenta con un departamento de
Talento Humano debidamente estructurado, lo que ha motivado a que las
investigadoras Gloria Liliana Bejarano y Viviana Hurtado Caicedo se vean motivadas a

realizar una propuesta de factibilidad para la creacién del mismo.

La carencia de dicho departamento dentro de esta organizacién, a generado que el
recurso humano actualmente existente, no se esté aprovechando en su integridad y
esta haciendo que el personal no este ubicado muchas veces en areas de trabajo

donde puede aprovechar y explotar mucho mejor sus capacidades y conocimientos.

Hoy en dia, los colaboradores de la empresa en muchas ocasiones, no tienen claro a
quien acudir en casos referentes a certificaciones laborales, pagos de ndémina,
novedades o aspectos referentes a su EPS o0 a su Fondo de Pensiones y aunque la
empresa cuenta con una persona que se encarga de algunos de estos tramites, ella no

da a vasto.

Por tal razon, se hace indispensable reorganizar estas tareas en la organizacion, con el
fin de garantizar el correcto desempefio del personal y lograr una mayor eficiencia en

estos procesos y mejor comunicacion.
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Es asi como se construye la propuesta de la “Creacion del Departamento de Recursos
Humanos en la empresa SERLEFIN LTDA. Donde se pretende dar a conocer la

importancia de esta area en la empresa.

Cabe recordar, que la planeacion del Talento humano requiere una considerable
inversion de tiempo, personal y presupuesto; pero actualmente las empresas utilizan
cada vez mas esta planeacion como forma de obtener mayor efectividad en el logro de

sus metas y fuentes de nuevos empleados.

Por tal razon la presente investigacion, pretende dar una orientacién general de los
componentes necesarios requeridos para lograr un departamento estructurado y
completo, que permita satisfacer las necesidades de los colaboradores de la empresa
SERLEFIN LTDA. y cumplir con sus expectativas, permitiendo asi un mejor ambiente

laboral y mayor eficiencia en el desempeiio de sus funciones.

Es asi como se inicia en el Marco Tedrico con una breve descripcion de las areas
necesarias que deben conformar un departamento de Talento Humano, seguido a esto,
se describe en el transcurso de la investigacion los componentes necesarios de cada
departamento, tales como, las areas de seleccion, Induccidn, capacitacion y desarrollo y

contratacion entre otros.

Cada capitulo describe paso a paso las politicas, el alcance y las actividades propuestas
a seguir para el desarrollo de cada area. Adicionalmente, se da una breve descripcion de
los programas de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial con las que la empresa a la

fecha no cuenta, por falta de personal que se ocupe de ello.
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Otro punto importante que se tomd en la investigacion, es la politica salarial en la que
se tom6 el método de (puntos por factor) para determinar los resultados y la
implementaciéon de un Plan de Incentivos que cobije a todos los colaboradores de la
empresa, el cual incluye estimulos semanales mensuales y anuales, con el fin de que
todos los colaboradores de SERLEFIN LTDA. trabajen bajo un mismo objetivo durante

todo el afo.

El propédsito de este trabajo, es suministrar una mayor orientacion a los directivos de la
empresa en cuanto al area de personal se refiere; asi mismo, ilustrar mejores
alternativas que permitan un mejor ambiente laboral, disminuir el nivel de rotacion en la
empresa mediante mayor estabilidad laboral y compromiso de los trabajadores y mayor

organizacién de los que se llevan a cabo es esta area de la empresa.

Si la respuesta de los directivos de la empresa es positiva con respecto a este
investigacion, es importante que se tenga en cuenta en un futuro no lejano aplicar
estudios de evaluacion por competencias; debido a que este es un instrumento de
diagnostico muy apreciable, tanto para el trabajador, como para el empleador, ya que
este es la base para la certificacion de competencias y se lleva a cabo como un proceso
para acopiar evidencias de desempefio y conocimiento de un individuo en relacién con

una norma de competencia laboral.
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CAPITULO I

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy por hoy, el Talento Humano son vistos como el eje para el desarrollo del medio
empresarial, toda empresa exitosa debe funcionar como un conjunto cohesionado de
habilidades y capacidades listo para ser aplicado a las oportunidades que aparecen en el
mercado; sin embargo muchas de estas empresas han considerado suspender las areas
que tienen que ver con el mejoramiento de las condiciones del trabajador, porque el
empresario piensa que es un gasto no retribuible y una necesidad irrelevante para el

bienestar de la organizacion.

Por lo anterior se pueden encontrar muchos factores desmotivantes para los
trabajadores en la realizacion de su labor. En el caso de la empresa SERLEFIN LTDA,
hemos encontrado factores de insatisfaccion por parte de los trabajadores
principalmente a nivel salarial, lo que ha conllevado a que exista en ellos la sensacion de
explotacion, se sienten tratados como maquinas, no visualizan posibilidades de
desarrollo y capacitacién, hay centralizaciébn de cargos no se cuenta con recreaciéon y los

canales de comunicacion son deficientes.

La relacion que existe entre esta investigacion y las investigadoras es que se ha visto la
necesidad de la creaciébn del departamento de Talento Humano en la empresa
SERLEFIN LTDA ubicada en la ciudad de Bogota, en esta empresa se encuentra
laborando actualmente una de ellas.

No obstante los sintomas presentados como lo son la carencia de identidad de los

trabajadores con la empresa, la perdida de la documentacion de los colaboradores de la
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entidad, la deficiencia en la planeacion y organizacion de actividades enfocadas al
desarrollo de los trabajadores y la desmotivacién del empleado por no sentirse miembro
activo de la organizacion todos estos sintomas que se estan presentando actualmente
en la empresa SERLEFIN LTDA y se generan debido a la prioridad que la empresa le

da a los procesos operativos dejando de lado al trabajador.

Otras falencias presentadas en la empresa son la carencia de elementos como seleccion,
contratacion y plan de incentivos, que a su vez generan inestabilidad laboral, falta de
compromiso de los empleados con la empresa, poca motivacion en los trabajadores para
realizar sus actividades y la falta de un control adecuado de los procesos lo que nos

puede generar malos resultados.

Si continuard presentdndose la anterior situacion la empresa no podria contar con la
cantidad y calidad de colaboradores que desea debido a que no tendra un control
detallado del proceso de seleccion de cada uno de ellos, también se incrementara la
rotacion del personal, la productividad de la empresa se vera afectada debido a que el
personal no trabaja motivado, le empresa no tendra un control en las actividades debido
a la ausencia de una planeacién del Talento Humano que permita buenos resultados en

los procesos.

Como futuras administradoras de Empresas pensamos que la mejor manera de
anticiparnos y controlar los sintomas que actualmente presenta la empresa SERLEFIN
LTDA, es a partir de la creacién del Departamento de Talento Humano comenzando por

la documentacion e informacion oportuna para poder llevar a cabo esta investigacion.

El problema por el cual se origina nuestra investigacion es de tipo descriptiva, por lo
tanto se hace necesario remitirnos a técnicas especificas en recoleccién de informacién,
que nos conduzca a proponer la creacion del departamento de Talento Humano en la
empresa SERLEFIN LTDA ubicada en la ciudad de Bogota, basandonos en los

principios y herramientas que proporciona la creacion de un departamento como estos.
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1.1.1 Formulacion del problema. COMO ELABORAR UNA PROPUESTA PARA LA
CREACION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA SERLEFIN
LTDA., UBICADA EN LA CIUDAD DE BOGOTA?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta para la creacion del departamento de Talento Humano en la
empresa SERLEFIN LTDA., ubicada en la ciudad de Bogota.

1.2.2. Objetivos Especificos

= Evaluar el manejo actual del Talento Humano de la empresa SERLEFIN LTDA.
con el fin de establecer las falencias que existen actualmente en dicha

organizacion.

» Estructurar los pasos necesarios para la creacion del departamento de Talento
Humano en la empresa SERLEFIN LTDA. que permita organizar las funciones
propias, incluyendo la elaboracibn de manuales de funciones que reflejen las

actividades que debe seguir cada trabajador segun su cargo.

» Disefar el proceso de vinculacion que involucre elementos relacionados como
reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion, permitiendo el ingreso de

personal idoneo para la empresa.

» Presentar un plan de incentivos que permita mejorar el desempefio de los
trabajadores de la empresa SERLEFIN LTDA. y de esta manera generar

compromiso del personal con la compaiiia.
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1.3. JUSTIFICACION

El buen manejo del Talento Humano dentro de las empresas es una de las opciones que

tiene el empresario para asegurar el éxito y el crecimiento de su organizacion.

Esta propuesta pretende buscar que en un futuro no lejano se cree el departamento de
Talento Humano en la empresa prestadora de servicios financieros SERLEFIN LTDA.,
especializada en recuperar la cartera de varias entidades financieras y de otras del
sector real de Colombia; principalmente de la ciudad de Bogota, debido a que
actualmente se detectan irregularidades con el comportamiento del Talento Humano de

la empresa.

Por tal razén, surge la idea de este proyecto a sus investigadoras, Gloria Liliana
Bejarano y Viviana Hurtado Caicedo, quienes interesadas en incursionar en el campo de
Talento Humano se ven inquietadas en proponerlo en la empresa SERLEFIN LTDA. a
la que pertenece una de ellas con el fin proponer mejores condiciones laborales para

los colaboradores de la empresa.

Lo anterior se hara con el fin de buscar una mayor comunicacion entre los
colaboradores de la empresa y sus directivas, organizar procesos administrativos y
operativos como reclutamiento, seleccion, capacitacion y contratacion de la empresa los

cuales hasta la fecha vienen operando de manera poco ordenada y sin ningun control.

La propuesta para la creacién del departamento de Talento Humano de la empresa
SERLEFIN LTDA., pretende plantear posibles soluciones que le permitiran a la
empresa, disminuir carga operativa y reorganizar las funciones de algunos funcionarios.
Para esto, sera necesario aplicar ideas innovadoras que contribuyan al desarrollo de la

empresa y a la optimizacion de todo su Talento Humano.
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1.4. HIPOTESIS

1.4.1 Hipotesis de primer grado

X/
L X4

X/
L X4

Conocer detalladamente las falencias actuales del Talento Humano de la empresa
SERLEFIN LTDA permitira elaborar una propuesta de la creacién del
departamento de Talento Humano que pueda ser aplicable a la empresa
prestadora de servicios legales y financieros SERLEFIN LTDA.

La creacién del departamento de Talento Humano en la empresa SERLEFIN
LTDA permitirhd fortalecer y mejorar las condiciones de trabajo para los

colaboradores de la empresa.

1.4.2 Hipoétesis de segundo grado

La elaboracion de los manuales de funciones permitira a los colaboradores de
SERLEFIN LTDA conocer las tareas que deben realizar en el desarrollo de su
cargo.

Para lograr los niveles 6ptimos deseados en la empresa SERLEFIN LTDA, es
necesario contar con un Talento Humano capacitado, de calidad y competente.
Una buena opcidon que posee el empresario para asegurar su crecimiento es tener

un buen seguimiento de su Talento Humano.
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1.5. PROPOSITOS

La administracion de empresas maneja diversas areas funcionales las cuales gracias a
los conocimientos que hemos adquirido durante la carrera estamos en la capacidad de
evaluar; es por esta razén que decidimos enfocar la investigacion hacia la creacion del

departamento de Talento Humano en la empresa SERLEFIN LTDA.

Para el desarrollo de la investigacion es importante hacer una eficiente aplicacion de los
conocimientos, técnicas y herramientas que nos ha brindado la carrera en el area de

Talento Humano.

Deseamos presentar una investigacion correspondiente a un administrador de empresas
de la Universidad de La Salle, basada en los principios de calidad, responsabilidad,

investigacion, servicio e integridad y en la educacién para pensar, decidir y servir.

Esperamos que la investigacion sirva de pauta para los futuros empresarios que deseen
crear un departamento de Talento Humano en sus empresas con el fin de tener un

talento humano capacitado, motivado y competente.

Ademéas de esto, se convierte en nuestro principal propoésito, el deseo de que la
propuesta de la creacion del departamento de Talento Humano sea aplicada por la

empresa SERLEFIN LTDA.
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1.6. DISENO METODOLOGICO

1.6.1 Tipos de Investigacion

El tipo de investigacion que se llevara a cabo en este proyecto serd el estudio
descriptivo el cual se ocupa de la descripcién de las caracteristicas que identifican los

diferentes elementos y componentes, y su interrelacion.

Este tipo, identifica formas de conducta y actitudes de las personas que se encuentran
en el universo investigado, comportamientos sociales, preferencias del consumo,
aceptacion del liderazgo, motivacion frente al trabajo, decisiones de compra, su actitud

frente a su lider y a los problemas de ingresos.

1.6.2 Métodos de Investigacion

1.6.2.1 Método de Observacién

La observacién como procedimiento de investigacion puede entenderse como el proceso
mediante el cual se perciben deliberadamente rasgos existentes en la realidad por

medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propésitos definidos

generalmente por una conjetura gue se requiere.!

! MENDEZ ALVAREZ Carlos Eduardo. Metodologia: disefio y desarrollo del proceso de investigacién. Tercera
edicion. Colombia: Mc Graw Hill 2002, Pag.133
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El método de observacién aprueba llevar a cabo una investigacion basada en
hechos reales lo que permite detectar los problemas que pueden presentar las
empresas de servicios dedicadas a la construccion de obras locativas en el
noroccidente de Bogota, el desarrollo de sus actividades administrativas y
operativas, con el fin de enfocar los parametros relevantes que contribuyen al
desarrollo empresarial. Para hacer de estas un modelo adaptable a la estructura

organizacional de dichas empresas.

1.6.2.2 Método Inductivo

La induccion permite al investigador partir de la observacion de fendbmenos o
situaciones particulares que enmarcan el problema de investigacion. Asi los
resultados obtenidos pueden ser la base tedrica sobre la cual se fundamentan
observaciones, descripciones y explicaciones posteriores de realidades con

rasgos y caracteristicas semejantes a la investigada. 2

Este método inductivo va de la mano con el método anterior y para llevarlo a
cabo se procedera analizando cada uno de los procesos que hasta el momento
ejecutan el grupo de personas que posee la empresa empirica, bajo el perfil de
contratistas, ello como medio para marcar cada una de las actividades
permitiendo asi compararlas con las de la competencia. A pesar de la
importancia de este aspecto, en ocasiones no se le da el valor que tiene y se
olvida su incidencia en la investigacion. Algunas personas inician el trabajo sin
identificar que tipo de investigacion se necesita o las fuentes en las cuales
puede obtenerse esto ocasiona pérdida de tiempo o incluso a veces el inicio de
una nueva investigacion. Por ello en el estudio de factibilidad de creacion de
empresa de servicios dedicada a la construccion se aplicaran los dos tipos de

fuentes, con el fin de la obtencion de resultados.

1.6.3 Fuentes Primarias

2 1bid. P.133
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Es Informacion oral o escrita recopilada directamente por el investigador a
través de relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso o

acontecimiento. Para este caso se aplicaran la Observacion y Entrevista.

1.6.3.1 Observacion Estructurada. La observacion se va a realizar con el fin de
identificar las carencias que presentan los trabajadores de esta empresa debido
a la ausencia del departamento de Talento Humano, lo cual permitira tomar

bases tedricas y practicas que permitan su correcto funcionamiento.

1.6.3.2 Entrevistas. Las entrevistas seran realizadas a los directivos de dicha
empresa y también a personal que labore en areas de talento humano en otras
empresas, para conocer los parametros administrativos y operativos bajo los

cuales se desarrollan los contratos y las actividades relacionadas con esta area.

1.6.4 Fuentes secundarias

La informacion necesaria para la adecuada creacibn y organizacion
administrativa de un departamento de Talento Humano en la empresa
SERLEFIN LTDA. sera extraida de textos metodolégicos que indiquen el
mecanismo de la investigacion encontrados en bibliotecas, libros
administrativos,  periodicos, documentos de Internet y otros materiales
documentales, como trabajos de grado, enciclopedias, diccionarios Y manuales

de procedimientos entre otros.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

El desarrollo de este trabajo propone la creacion de un departamento de
Talento Humano en a empresa SERLEFIN LTDA., empresa que en la
actualidad se encarga del cobro de la cartera de varias entidades financieras y

de algunas empresas del sector real del pais.

2.1 QUE ES EL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO?

El departamento de Talento Humano es la secciobn de la empresa que se
encarga de coordinar todas las areas, sub - areas, funciones y actividades
inherentes al manejo del personal que labora dentro de la empresa; también
esta encaminado a disefiar e implementar politicas y estrategias orientadas a
obtener un bienestar tanto para los trabajadores como para la empresa y un

cumplimiento 6ptimo de los objetivos.

2.2 ORGANIZACION DE UN DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

Por lo comun, un departamento de Talento Humano se establece cuando en su
proceso normal de crecimiento, los gerentes y administradores de la empresa
empiezan a sentir la necesidad de contar con un area especializada en ciertas

funciones que se van haciendo progresivamente complicadas.

En el momento de su creacion, el departamento suele ser pequefio. Es comun

gue se limite a llevar los registros de los empleados actuales, verificar el
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cumplimiento de los requisitos legales y, en algunos casos, colaborar en la

deteccion de candidatos a ser seleccionados.

A medida que crece la organizacion (y sus demandas) el departamento de

personal adquiere mas importancia y complejidad.?

2.3 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL

Existe un gran numero de funciones que indiscutiblemente le corresponden
realizar al departamento de personal asi como un gran numero de técnicas que
normalmente aplica como actividad especifica suya. Entre estas funciones

estan:

2.3.1 Funcion de reclutamiento y selecciéon

El reclutamiento es el proceso de creacion de una reserva de candidatos para
un determinado puesto de trabajo, este es el primer paso del proceso se
contratacion, se inicia con la busqueda y termina cuando se reciben las

solicitudes de empleo. Los métodos de reclutamiento son muy variados.*

Por lo general, los reclutadores llevan a cabo varios pasos. El reclutador
identifica las vacantes mediante la planeacion de Talento Humano o a peticion
de la direccion. Se referira tanto a las necesidades del puesto como a las
caracteristicas de la persona que lo desemperie, poniéndose en contacto con el

gerente que solicito el nuevo empleado.

Los reclutadores deben considerar el entorno en que habran de moverse. Los

elementos méas importantes que influyen en el entorno son: Disponibilidad

SCHI AVENATO. |dal berto. Administraci on de Tal ento Humano. Mc GrawHil |,
1993. Pags. 173,174, 201

4 GOMEZ MEJI A Luis. Gestioén de Tal ento Humano. Prentice-Hall, 1998.
Pags. 656, 657, 658.
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interna y externa de Talento Humano, Politicas de la compafiia, Planes de

Talento Humano, Practicas de reclutamiento, Requerimientos del puesto.

Canales de reclutamiento

Los canales son los métodos para la identificacibn de candidatos. Los canales
mas usuales lo constituyen la solicitud directa al empleador, el contacto con
amistades y la respuesta a los avisos en la prensa e Internet. Asi mismo, en el
nivel ejecutivo se emplean los servicios de las agencias "cazadoras de talento".
Y también estan los llamados candidatos espontaneos que se presentan en las
oficinas del empleador solicitando trabajo o envian su curriculum vitae. Las

personas que estan en busca de un nuevo empleo utilizan mas de un canal.

- Recomendaciones de los empleados de la empresa. Los empleados tienden a
presentar a sus amistades, quienes probablemente presentaran similares

habitos de trabajo y actitudes semejantes.

- Anuncios en la prensa. Los periddicos, anuncios por Internet o las revistas
especializadas son utilizados por muchos reclutadores ya que llegan a mayor
namero de personas. Los anuncios describen el empleo y las prestaciones,
identifican a la compafia y proporcionan instrucciones sobre como presentar la
solicitud de trabajo. Esta practica posee varias desventajas. Es importante

redactar el anuncio desde el punto de vista del candidato.

- La seleccién de personal. Es el proceso mediante el cual se decide si se va a
contratar o no a cada uno de los candidatos al puesto de trabajo, es el segundo
paso del proceso de contratacion.

Una vez que se dispone de un grupo idéneo de solicitantes obtenido mediante
el reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccion. Esta fase implica una
serie de pasos que afiaden complejidad a la decision de contratar y consumen
cierto tiempo. Estos pasos especificos se emplean para decidir qué solicitantes

deben ser contratados. El proceso se inicia en el momento en que una persona
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solicita el empleo y termina cuando se produce la decision de contratar a uno

de los solicitantes.

Esta actividad corre el riesgo de ser juzgada como un tramite esencialmente
burocratico. En muchos departamentos de personal se integran las funciones de
reclutamiento y seleccién en una sola funcion que puede recibir el nombre de
contratacion y constituye con frecuencia la razén esencial de la existencia de los

mismos.

- Seleccion interna. Por lo general los gerentes de los diversos departamentos
desean llenar las vacantes de manera rapida, con las personas mas calificadas

para ejercer la funcién.®

En la mayor parte de los casos los gerentes tienden a solicitar personal nuevo.
Al mismo tiempo, es probable que la politica interna de la compafiia determine
gue el puesto se debe ofrecer al personal interno por un tiempo minimo antes
de ofrecerlo al mercado externo. La evaluacion de los candidatos internos
puede requerir dias o semanas de labor. Y una vez identificada la persona a
quien se desea contratar, es probable que transcurran semanas adicionales
antes de que ese segundo puesto sea ocupado por alguien. Cuando no se
detectan candidatos internos adecuados para el puesto, el proceso externo de

reclutamiento y seleccién puede durar semanas 0 meses.

- El proceso de seleccion se realiza en dos sentidos: la organizacion elige a sus
empleados y los empleados potenciales eligen entre varias empresas. La
seleccidn se inicia con una cita entre el candidato y la oficina de personal o con
la peticion de una solicitud de empleo. El candidato comienza a formarse una
opinion de la empresa a partir de ese momento, muchos candidatos validos
pueden sentirse desalentados si no se les atiende adecuadamente desde el

principio.
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Para evaluar las habilidades y competencias de los posibles candidatos
actualmente en las organizaciones se aplican diversas pruebas que orientan la
decision de contratar al personal adecuado. Las mas frecuentes son: pruebas
de idoneidad, pruebas psicoldgicas, pruebas de conocimiento, pruebas de

desempefio.

Entrevista de seleccion

Consiste en una platica formal y en profundidad, conducida para evaluar la
idoneidad para el puesto que tenga el solicitante. El entrevistador se fija como
objetivo responder a dos preguntas generales: ¢Puede el candidato
desempefiar el puesto? ;COmMo se compara con respecto a otras personas que

han solicitado el puesto?

Las entrevistas se adaptan a empleados no calificados y a empleados
calificados, profesionales, gerentes y directivos. Permiten la comunicacién en
dos sentidos: los entrevistadores obtienen informacién sobre el solicitante y el

solicitante la obtiene sobre la organizacion.

Verificacion de datos y referencias

Los especialistas en personal recurren a la verificacion de datos y a las
referencias. Muchos de ellos demuestran gran desconfianza con respecto a las
referencias personales, que por lo general son suministradas por los amigos y
familiares del solicitante.

Las referencias laborales difieren de las personales en que describen la
trayectoria del solicitante en el campo del trabajo. El profesional de Talento
Humano debe desarrollar una técnica depurada que depende del grado de
confiabilidad de los informes que reciba, ya que también suelen no ser muy
objetivos los anteriores superiores del candidato, en especial cuando describen

aspectos negativos del mismo.
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Examen médico

Existen poderosas razones que llevan a la empresa a verificar la salud de su
futuro personal: desde el deseo natural de evitar el ingreso de un individuo que
padece una enfermedad contagiosa, hasta la prevencién de accidentes pasando
por el caso de personas que se ausentarian con frecuencia debidos a sus

constantes quebrantos de salud.

Decision de contratar

Este es el final del proceso de seleccion. Puede corresponder esta
responsabilidad al futuro supervisor del candidato o al departamento de

personal.

Con el fin de mantener la buena imagen de la organizacion es importante
comunicarse con los solicitantes que no fueron seleccionados. De ellos puede
surgir un candidato para otro puesto, por esto es conveniente conservar los
expedientes de los solicitantes, para constituir un valioso banco de Talento

Humano potenciales.

También deben conservarse todos los documentos que conciernen al candidato

aceptado. El resultado final se traduce en el nuevo personal contratado.

2.3.2 FUNCION DE INDUCCION

La funcién de induccién es la integracion de los nuevos empleados en la
empresa y en el &rea en que va a trabajar, mediante el suministro de la

informacion relacionada con las caracteristicas de la misma.
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Esta funcion tiene como proposito ofrecer un Instrumento que permita a la
empresa lograr que sus trabajadores se adapten e identifiquen con ella, para
asi mantener los elevados estandares de calidad de servicio y de formar y
conservar trabajadores eficientes, altamente motivados, estimulados vy

capacitados.

La Gerencia de Talento Humano conjuntamente con los Jefes Inmediatos donde

esté ubicado el nuevo trabajador, deben ser los encargados de dar a conocer el

Programa de Induccion de la Organizacion.

Todo el personal que ingrese a la empresa debe ser sometido al proceso de
induccion, con el fin de facilitar la informacibn que permita lograr la
identificacion con la organizacion; de tal forma que su incorporacion cubra

todos los aspectos de un adecuado ajuste a su puesto de trabajo.

La Gerencia de Recursos Humanos debe informar todo lo relacionado con la
empresa; Mision, Visidén, Historia, Estructura Organizativa, Beneficios
socioeconomicos y Normas de Conducta Interna y todo aquello que tenga

relacién con el departamento al cual sera vinculado.

El Programa de Induccidn, debera ser evaluado periddicamente por la Gerencia
de Talento Humano, conjuntamente con el Supervisor Inmediato; con el fin de
realizar los ajustes necesarios que aseguren la permanencia del programa. El
departamento de Talento Humano, es el encargada de coordinar el Programa

de Induccion, igualmente velara por el desarrollo del proceso.

Se dara a conocer a los nuevos trabajadores sobre sus derechos y deberes
dentro de la organizacion a la cual ingresa. A si mismo se brindara la
informacion sobre los beneficios sociales, econdmicos, actividades deportivas y
culturales, actividades de desarrollo y de capacitacion personal y las bases para

una adaptacion con su grupo de trabajo.

La Gerencia de Talento Humano, notificara a los jefes de area la lista de los
nuevos empleados que serdn sometidos al Programa de Induccién. Al culminar

el Programa de Induccion el trabajador deberd presentar una evaluacion del
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Programa de Induccion, para asi dar una opinién a cerca del proceso realizado.
6

2.3.3 Funcion de capacitacion de personal

Incluso después de un programa de induccibn como del que se hablo
anteriormente, en pocas ocasiones los nuevos empleados estan en condiciones
de desempefarse satisfactoriamente. Es preciso entrenarlos en las labores para
las que fueron contratados. La orientacion y la capacitacion pueden aumentar la

aptitud de un empleado para un puesto.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
Talento Humano y una de las principales fuentes de bienestar para el personal

de toda organizacion.
Beneficios de la capacitacion de los empleados;
» Como beneficia la capacitacion a las organizaciones
e Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
o Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
« Crea mejor imagen.
o Mejora la relacién jefes — subordinados.
e Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.
e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos los costos.

6 GOVEZ MEJI A Luis. Gestién de Tal ento Humano. Prentice-Hall, 1998.
Pags. 656, 657, 658.
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« Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

o Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la

organizacion.

e« Ayuda al individuo en la solucion de problemas y en la toma de

decisiones.
e Aumenta la confianza, la posicidn asertiva y el desarrollo.
o Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.
o Permite el logro de metas individuales.
o Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.

> Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas,

y adopcién de politicas:
e Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.
e Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.
« Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
e Hace viables las politicas de la organizacion.
e Alienta la cohesion de grupos.
e Proporciona una buena atmosfera para el aprendizaje.
« Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

Antes de hacer cualquier capacitacion es importante evaluar necesidades,
objetivos, contenidos y principios de aprendizaje que se relacionan con la
capacitacion. La persona que tiene a cargo esta funcion debe evaluar las
necesidades del empleado y la organizacion a fin de llegar a los objetivos de su

labor.
Objetivos de capacitacion y desarrollo:

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la

determinacion de objetivos de capacitacion y desarrollo.
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Estos objetivos deben estipular claramente los logros que se deseen y los
medios de que se dispondra. Deben utilizarse para comparar contra ellos el

desempefio individual.

Si los objetivos no se logran, el departamento de personal adquiere

retroalimentacion sobre el programa y los participantes.
Contenido del programa de capacitacion:

El contenido del programa se constituye de acuerdo con la evaluacion de

necesidades y los objetivos de aprendizaje.

El contenido puede proponerse la enseflanza de habilidades especificas, de

suministrar conocimientos necesarios o de influencia en las actitudes.
Clases de capacitacion:
» Instruccion directa sobre el puesto:

Se imparte durante las horas de trabajo. Se emplea bésicamente para
ensefiar a los empleados a desempefiar un puesto actual. La instruccion es

impartida por un capacitador, supervisor o compafero de trabajo.
» Rotacion de puestos:

Cada movimiento de uno a otro puesto es normalmente precedido por una
sesion de instruccion directa. Ademas de proporcionar variedad en la labor

diaria, ayuda a la organizacion en periodo de vacaciones, ausencias, renuncias.
» Conferencias, videos y peliculas, audiovisuales y similares:

Tienden a depender mas de la comunicacion y menos de la imitacion y de la
participacion activa. Las conferencias permiten economia de tiempo asi como
de recursos, los otros métodos pueden requerir lapsos de preparacion mas

amplios y presupuestos mas elevados.

Los bajos niveles de participacion, retroalimentacion, transferencia y repeticion
gue estas técnicas muestran pueden mejorar cuando se organizan mesas

redondas y sesiones de discusion al terminar la exposicion.

> Estudio de casos:
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Mediante el estudio de una situacion especifica o simulada, la persona en
capacitacion aprende sobre las acciones que es deseable emprender en
situaciones analogas. Para ello, cuenta con las sugerencias de otras personas
asi como con las propias. Ademas de aprender gracias al caso que se estudia, la
persona puede desarrollar habilidades de toma de decisiones. Cuando los casos
estan bien seleccionados, poseen relevancia y semejanza con las circunstancias
diarias, también hay cierta transferencia. Existe también la ventaja de la
participacion mediante la discusion del caso. No es frecuente encontrar

elementos de retroalimentacion y repeticion.’
Evaluacién de la capacitacion y el desarrollo:

A fin de verificar el éxito de un programa, los gerentes de personal deben

insistir en la evaluacién sistematica de su actividad.

En primer lugar, es necesario establecer las normas de evaluacion, antes de
que se inicie el proceso de capacitacién. Un examen posterior a la capacitacion
los resultados permiten verificar los alcances del programa. El programa de
capacitacion habra logrado sus objetivos totalmente si se cumplen todas las

normas de evaluacion.

2.3.4 Evaluacion de desempefio

La evaluacion de desempefio constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado. Es la identificacion, medicién y gestion del
rendimiento del trabajador en una empresa.

La evaluacion de desempefio permite validar las actividades de la empresa (tal
como la seleccion y capacitacion) y brindar informacion a los empleados que
desean mejorar su futuro rendimiento. Esta es cualitativa o cuantitativa. Los
comentarios cualitativos son descriptivos y los comentarios cuantitativos se

basan en cifras numéricas.

7 CHI AVENATO. ldal berto. Gestion del Talento Humano. Mc GrawHil |,
2002. Pags. 84-87, 109, 196.

8
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En ella, el supervisor examina el rendimiento laboral de un empleado y
comparte con éste el analisis de los resultados obtenidos. Uno de los pasos mas
importantes, es la retroalimentacion de informacién a los empleados, este es
generalmente, un motivo de mucha tension tanto para el supervisor como para
el subordinado.

Las personas necesitan comentarios positivos Yy retroalimentacibn con
regularidad. Sin contar el proceso de seleccion, pocas acciones administrativas
pueden tener un efecto mas positivo sobre el desempefio del personal, que la
retroalimentacion.

Se debe disponer de un espacio de tiempo mensual por trabajador para este
proceso, con el fin de buscar los rasgos y comportamientos positivos en su
conducta, de forma sincera, sin animo de manipulacién y haciendo sugerencias
constructivas. Esto no significa que deberan dejarse atras los aspectos no
positivos susceptibles de mejorar. Al contrario, la idea sera expresarlas de
buen modo, con mayor frecuencia para que el personal busque mejorar.

Los siguientes pasos permiten lograr evaluaciones Utiles de desempefio:
Seleccionar el tipo de datos para evaluar el desempefio.

Determinar quién efectuara la evaluacion.

Decidir sobre una filosofia de evaluacion.

Superar deficiencias de evaluacion.

gk~ w0 DN P

Disefio de un instrumento de evaluacion.

6. Retroalimentacion de informacion a los empleados
La conducta laboral del empleado puede clasificarse segun lo que ha logrado,
caracteristicas personales y la habilidad.
Pueden considerarse las caracteristicas personales como la motivacion,
aceptacion de critica, colaboracion, iniciativa, responsabilidad y el aspecto
personal (aseo y vestimenta). La evaluacion de las caracteristicas personales es
atil; pero algunas veces reflejan mas la relacion personal con los superiores que
el desempefio mismo de las tareas.
Las aportaciones para la evaluacion de desempefio laboral pueden proceder de

diversas fuentes: el empleado mismo, sus compafieros de trabajo, los
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supervisores, sus subordinados y personas ajenas a la empresa. Las

evaluaciones de fuentes multiples merecen mas confianza.

El empleado

Esta evaluacion se puede realizar si el empleado conoce bastante bien su
desempefio diario y la forma de mejorarlo. El colaborador sera una de las
personas mas importantes en el momento de la evaluacion. Su opinion tendra
un porcentaje dentro de la evaluacion total.

El supervisor

Esta evaluacion de desempefio se realizara a partir de la informacion obtenida
del supervisor inmediato, coordinador y jefe de operaciones década proyecto.
Cada uno de ellos deberéa revisar el formato mensualmente para establecer el
resultado de la calificacion. Al finalizar el proceso se hara una reunion en la cual
cada uno expresara su punto de vista, seguidamente se procedera con la
retroalimentacion de cada empleado. A menudo, los supervisores seran los

encargados de hacer esta retroalimentacion.

2.3.5 Programa de bienestar social del personal

Este programa esta encaminado a proporcionarle beneficios a los empleados y
aumentar los niveles de satisfaccion por medio de actividades y programas

extralaborales.

Con el fin de que los empleados trabajen bien y tengan mayor capacidad para
trabajar productivamente las empresas tienen diferentes planes de bienestar de

los empleados entre algunos de ellos estan:

- Planes asistenciales educacionales: El propdsito principal es ayudar a los
empleados a mantenerse actualizados respecto de los avances en su campo de
trabajo y ayudarlos a progresar en la organizacion. Normalmente la empresa

cubre estos gastos en forma total o parcial.
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- Servicios médicos en el lugar de trabajo: La mayoria de las empresas grandes
proporciona algun tipo de servicios médicos. Por lo general estan disefiados

para hacerse cargo de lesiones y enfermedades menores.

- Créditos: existen en muchas organizaciones para satisfacer las necesidades de
los empleados. Ofrecen servicios bancarios ofreciendo préstamos a sus

miembros. La empresa puede ofrecer servicios de descuento por nomina.

- Premios: Los premios suelen utilizarse para reconocer la productividad de los
empleados. En donde el trabajador premiado recibe un amplio reconocimiento

por su excelente desempefio durante un periodo de tiempo.

- Servicios sociales y de recreacién: Muchas empresas ofrecen algun tipo de
programa deportivo en el que el personal puede participar en forma voluntaria.
Tienen equipos que las representan en competencias con otras organizaciones.
Se han organizado muchas funciones sociales para los empleados y su familia.
Ellos deben tener mayor participacion en la planeacion para que estas funciones

tengan éxito.’

2.3.6 Programa de salud ocupacional

El programa de salud ocupacional consiste en la planeacion, organizacion,
ejecucion y evaluacion de las actividades de medicina preventiva, medicina del
trabajo, higiene industrial y seguridad industrial, tendientes a preservar,
mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores en sus
ocupaciones y que deben ser desarrolladas en sus sitios de trabajo en forma

integral e interdisciplinaria.

Todos los empleadores publicos, oficiales, privados, estan obligados a organizar

y garantizar el funcionamiento de un programa de salud ocupacional.

® www.monografias.com/trabajos2/ desaemplead/desaemplead.shtml agosto 2005.



36

El programa de salud ocupacional de las empresas y lugares de trabajo, debera
desarrollarse de acuerdo con su actividad econdémica y sera especifico y
particular para éstos, de conformidad con sus riesgos reales o potenciales y el
namero de trabajadores. Tal programa debera estar contenido en un
documento firmado por el representante legal de la empresa y el encargado de
desarrollarlo, el cual contemplara actividades en medicina preventiva, medicina
del trabajo, higiene industrial y seguridad industrial, con el respectivo

cronograma de dichas actividades.

El programa de salud ocupacional de las empresas y lugares de trabajo, sera de

funcionamiento permanente y estara constituido por:

a. Subprograma de medicina preventiva
b. Subprograma de medicina del trabajo

C. Subprograma de higiene y seguridad industrial

Los subprogramas de medicina preventiva y medicina del trabajo, tienen como
finalidad principal la promocién, prevencion y control de la salud del trabajador,
protegiéndolo de los factores de riesgos ocupacionales; ubicandolo en un sitio
de trabajo acorde con sus condiciones psicofisiolégicas y manteniéndolo en

aptitud de produccion de trabajo.

Principales actividades de los de medicina preventiva y medicina del trabajo

son:

1.Realizar examenes médicos, clinicos para admision, ubicacion segun
aptitudes, periédicos ocupacionales, cambios de ocupacién, reingreso al
trabajo, retiro y otras situaciones que alteren o puedan traducirse en riesgos

para la salud de los trabajadores.
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2.Desarrollar actividades de vigilancia epidemioldgica, accidentes de trabajo,

enfermedades profesionales y panorama de riesgo.

3.Informar a la gerencia sobre los problemas de salud de los trabajadores y las
medidas aconsejadas para la prevencion de enfermedades profesionales y

accidentes de trabajo.

4.0rganizar e implantar un servicio oportuno y eficiente de primeros auxilios.

5.Disefiar y ejecutar programas para la prevencion, detencion y control de las

enfermedades relacionadas o agravadas por el trabajo.

El Programa de Salud Ocupacional deberd evaluarse por la empresa cada seis
(6) meses como minimo y reajustarse cada afio, de acuerdo a las

modificaciones en los procesos productivos y los resultados obtenidos.

En la evaluacion se tendran en cuenta aspectos como los indices de frecuencia
y severidad de los accidentes y las enfermedades, las tasas de ausentismo por
accidente, enfermedad profesional y de origen comun, la efectividad de las

medidas de control de riesgos y el grado de cumplimiento del Programa.**

2.3.6.1 Subprograma de seguridad industrial

Con el programa de control de riesgos se consigue que prestemos un poco
mas de atencion al ambiente de trabajo y a los peligros que lo rodean. Con

esto se consigue mas produccion y mas seguridad en el trabajo.

Muchas veces un gerente o la administracion superior de una empresa quiere
0 necesita implantar un sistema efectivo de control de lesiones y/o dafios en la

empresa, para evitar pérdidas, derroche y recursos que estdn fuera de

n www.monografias.com/trabajos16/ glosario-salud-ocupacional/glosario-salud-ocupacional.shtml -
101k - 16 Sept 2005.
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presupuesto, que afectan el normal desarrollo de las actividades de servicios o

productivas de la empresa.
Estos subsistemas estan compuestos por gente, equipo, materiales y ambiente.

La empresa necesita de cuatro elementos principales como son gente, equipo,
materiales y ambiente para su buen funcionamiento por lo anterior requiere de
especial atencion en cada uno de ellos y cuando un riesgo no es controlado en

cada una de las etapas de su generacion, puede dafar a uno de ellos o todos.

En los cuatro elementos mencionados existen riesgos especificos que se deben
controlar en forma efectiva para que estos no produzcan pérdidas, estos

riesgos tienen relacion con la actividad especifica de cada empresa.

Los riesgos en la empresa, se pueden clasificar en riesgo inherente y riesgo

puro.

El riesgo inherente. Es aquel riesgo que por su naturaleza no se puede
separar de la situacion donde existe. Es propio del trabajo a realizar. Es el

riesgo propio de cada empresa de acuerdo a su actividad.

El riesgo incorporado es aquel riesgo que no es propio de la actividad, sino
gue producto de conductas poco responsables de un trabajador, el que asume
otros riesgos con objeto de conseguir algo que cree que es bueno para el y/o
para la empresa, como por ejemplo ganar tiempo, terminar antes el trabajo

para destacarse, demostrar a sus compaferos que es mejor.

Los riesgos inherentes en una empresa se deben controlar y/o eliminar los que
sean posibles, ya que como estos estan en directa relacion con la actividad de
la empresa si estos no lo asumen no puede existir. Los riesgos incorporados se

deben eliminar de inmediato.

Cuando un riesgo se sale de nuestro control producen accidentes que provocan
muertes, lesiones incapacitantes, dafios a los equipos, materiales y medio
ambiente. Todo esto resulta como perdida para la empresa, ya que ocurrido

un accidente la empresa debe:
1.-  Contratar un nuevo trabajador y prepararlo para esa actividad.

2.-  Redistribuir los trabajadores en el area.
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3.-  Perdidas de tiempo

4.-  Aumentos de seguro

5.-  Comprar o reparar la maquinaria y/o equipos

6.- Pago de indemnizaciones

7.-  Perdida de tiempo de los trabajadores involucrados en el accidente

Los accidentes producto de un riesgo incontrolado puede ser tan grande que
pueden terminar en una empresa llevando a todos sus trabajadores a la

cesantia.

Desde cualquier punto que se mire el control de riesgos es un buen negocio
para la empresa, para los trabajadores, para sus familias y para la poblacion en

general.

Los accidentes con frecuencia cuestan mucho mas de lo que pensamos. Los
equipos dafiados son caros de reparar, a veces no se pueden reparar y hay
gue reemplazarlos. Cuando ocurre un accidente con lesiones casi todas las
personas que se encuentran en la cercania dejan de trabajar y tratan de
ayudar a la persona lesionada, por lo cual la empresa pierde dinero ya que

no se esta realizando el trabajo normal.

Con seguridad los accidentes cuestan dinero a la empresa. Pero también cuesta
dinero a los trabajadores. Los accidentes contribuyen también a la ineficiencia y
a las pérdidas. No se puede tener un departamento o &rea donde se trabaje
con mucha efectividad y donde la produccion sea muy alta si ocurren con
frecuencia accidentes que interrumpen el trabajo regular, lesionandose
trabajadores entrenados que desempefian una tarea dificil de ser realizada por

un sustituto.

Un trabajador podra estar seguro que el control de los riesgos es importante
para la empresa, silas maquinas estan bien protegidas, con la manutencion al

dia, hay buena luz, un disefio eficiente y un orden y limpieza mejor.

La familia de cada uno de los trabajadores podra sentirse segura que no solo
ellos, sino también la empresa, estan tratando de prevenir accidentes

controlando los riesgos, para proteger su futuro.
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Ventajas fundamentales de la prevencion de riesgos - seguridad

industrial.

1.-  Control de lesiones y enfermedades profesionales a los trabajadores

2.- Control de dafios a los bienes de la empresa como instalaciones y
materiales

3.-  Menores costos de seguros e indemnizaciones

4.-  Control en las pérdidas de tiempo

5.-  Menor rotacién de personal por ausencias al trabajo o licencias médicas
6.-  No se pierde tiempo en cotizaciones para reemplazo de equipos

7.- Involucramiento, liderazgo, imagen

8.-  Continuidad del proceso normal de produccién *?

22 \www.belt.es/actividad/s_indus_prl/ - 15k - 16 sept 2005.
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CAPITULO 11

3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

En este capitulo se mostrard una breve resefia historica de como comenzo la
empresa, al igual que algunos de los aspectos importantes de la compafia para
conocer a que se dedica, cual es su mision, vision sus objetivos y como es su

estructura organizacional.

3.1. Resefia histdrica

En el mes de mayo del afio de 1998, y vislumbrando una buena oportunidad de
negocios, en administracion de cartera y servicios complementarios, dirigidos a
Bancos y Empresas del sector financiero, Juan Carlos Zabala Castillo, Luis
Carlos Garcia y Cesar Garcia, se asociaron para darle vida Juridica a una
compafiia con el fin de aprovechar la experiencia de los socios, quienes son
abogados en diferentes areas del derecho comercial, su trayectoria como
administradores de proyectos y su know how en administracion de personal, a
fin de incursionar en el competido mercado de las empresas que prestan

servicios de administracion de cartera bajo la figura del Outsourcing.

Fue asi, como el 7 de Mayo de 1998, se constituy6 legalmente la sociedad de
responsabilidad limitada denominada, Servicios Legales y Financieros -
SERLEFIN LTDA., compafia que empezd sus operaciones en Agosto de ese

mismo afio.

Sus primeros clientes fueron el Banco Central Hipotecario, Central de
Inversiones (CISA) y el Banco Caja Social entidades que le apostaron a esta
nueva compafiia que con base en una soélida plataforma tecnoldgica, y en un

excelente grupo de trabajo, aparecia en el mercado Colombiano.
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Posteriormente la compafiia orientdé también su trabajo hacia el sector de las
compafiias de Servicios Puablicos, escenario en el cual junto con la parte
financiera, se ha consolidado hoy en dia como una de las mas importantes

companiias de administracion y cobro de cartera a nivel Nacional.

La fuente informacion de la misién, vision, objetivos corporativos, politica de
calidad, valores es la empresa SERLEFIN LTDA.

3.2 Mision

Prestar servicios de administracién y cobro de cartera, mediante la figura de
outsourcing, que generen un impacto positivo en los estados financieros de
nuestros clientes, con base en una gestion eficaz y responsable, soportada en
un diferencial competitivo de gestion humana y tecnoldgica, buscando la
satisfaccion de nuestros clientes, el bienestar de nuestros empleados y la

rentabilidad para nuestros socios.

3.3 Vision

Ser la mas importante empresa a nivel nacional en la prestacion de servicios de
administracion y cobro de cartera bajo la figura del outsourcing, para entidades

del sector Financiero y real de la Economia Colombiana.

3.4 Objetivos corporativos

e Cumplir con las metas establecidas por los Clientes

e Cumplir con los tiempos de respuesta a las Quejas y Reclamos de los
Clientes

e Cumplir con los tiempos de respuesta a las Quejas y Reclamos de los
Usuarios

e Brindar un adecuado trato a los Usuarios

e Fortalecer el proceso de localizacion de los Usuarios
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e Ejecutar la éptima periodicidad de gestion

e Desarrollar un eficaz proceso de cobranza telefonica

e Desarrollar un eficaz proceso de cobro domiciliario

e Desarrollar un eficaz proceso de cobranza escrita

e Desarrollar un eficaz proceso de Front Office

e Desarrollar un eficaz proceso de cobro juridico

e Garantizar la idoneidad del Talento Humano de SERLEFIN

e Optimizar la plataforma del Call Center

Los directivos de la empresa se han encargado de difundir y comunicar a todos
los miembros de la empresa los objetivos y la politica de calidad.
Adicionalmente, se han preocupado porgue estos puntos sean entendidos por

ellos y busquen siempre la satisfaccion del cliente.

3.5 Politica de calidad

Somos un equipo comprometido en lograr la satisfaccion de nuestros Clientes &
Usuarios, a través de la prestacién de servicios de administracion y cobro de
cartera, orientado al fortalecimiento de las Instituciones que utilizan nuestros
servicios, propendiendo por el mejoramiento continuo de nuestros procesos, el
desarrollo del Talento Humano y tecnol6gico, mediante el cumplimiento de los
objetivos establecidos por la Organizacion y la observancia de todos los

requisitos legales.

La filosofia corporativa de SERLEFIN LTDA, es inculcada desde el principio del
proceso de seleccion, a su vez, es de gran importancia que sus colaboradores
posean como minimo las siguientes cualidades o valores para integrar el grupo
activo de la empresa:

3.6 Valores

e Calidad



e Compromiso

e Creatividad

o Etica

e Honestidad

e Idoneidad

e Lealtad

e Respeto

e Responsabilidad
e Seriedad

e Servicio

e Trabajo / Esfuerzo

e Verdad

3.7 Estructura organizacional de SERLEFIN LTDA., en la actualidad
cuenta con 105 trabajadores distribuidos en 2 UDN (Bancafé y Oxigenos de

Colombia) y parte administrativa.

Organigrama de SERLEFIN LTDA. (Ver anexo No.1)

3.8 Departamentos y funciones respectivas

La empresa SERLEFIN LTDA esta compuesta por 4 departamentos los cuales
son el departamento financiero, departamento de operaciones, departamento
administrativo y el departamento comercial a continuacion se explicara que
hace cada uno de estos departamentos.

3.8.1 Departamento financiero. Este departamento planifica, organiza, dirige,

controla los procesos, proyectos, programas y acciones financieras

encaminadas a la obtencion de resultados positivos para la empresa.

En el se toman decisiones financieras, efectla el analisis, planeacién, toma de

decisiones sobre inversiones y financiamiento a corto y largo plazo, realiza el

analisis de los prondsticos financieros y preparard los planes y presupuestos

financieros de la empresa y Administra la politica de crédito de la empresa.
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3.8.2 Departamento de operaciones. El departamento de operaciones se
encarga principalmente de la programacion y administracion de base de datos y

sistema operativo de la empresa, también analiza los sistemas y subsistemas de

informacion y procesos de la organizacion.
Realiza todo lo que tiene que ver con la actualizacion de sistemas e
informacion, analiza cuellos de botella para que informacion viaje rapido,

habilita los recursos para no sub utilizarlos o sobre utilizarlos.

3.8.3 Departamento administrativo.

3.8.4 Departamento comercial. Es el encargado de realizar el control de la
gestion de los asesores de SERLEFIN LTDA, en este departamento se
elaboran informes cuantitativos y cualitativos con respecto a esta gestion. Se
hace el andlisis del material soporte para las ventas, alli se consolidacion la
informacion de cartera de clientes, efectia la argumentacion y cierre de ventas
suficiente para cumplir con las cuotas asignadas, ejecuta la elaboracion de
informes que recogen los movimientos de la competencia, los sucesos del
mercado y el grado de aceptacion del servicio que ofrece la empresa
SERLEFIN LTDA.
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CAPITULO IV

4. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para elaborar el diagnostico empresarial se tomé como referencia la matriz
DOFA que es la que nos permitird trabajar con toda la informacion que se
posee sobre SERLEFIN LTDA, y que nos serd util para examinar sus

Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

El analisis DOFA tiene mdltiples aplicaciones y puede ser usado en diferentes
areas de andlisis tales como servicios, mercado, empresa, areas de la empresa,
unidad estratégica de negocios, entre otras. Muchas de las conclusiones,

obtenidas como resultado en este analisis DOFA.

4.1 ENCUESTA

OBJETIVO: El objetivo de esta encuesta sera ldentificar las falencias que los
empleados perciben con respecto al departamento de Talento Humano de la
empresa SERLEFIN LTDA. y recoger informacion sobre temas como seleccion
y reclutamiento de personal, evaluacion del desempefio, induccion vy

capacitacion.
FINALIDAD: La finalidad de esta encuesta sera evaluar la necesidad que tiene
la compariia de la creacion del departamento Talento Humano para esto nos

basaremos en los resultados que arroje la misma.

Esta encuesta estara compuesta por un cuestionario de 14 preguntas.

Los criterios de evaluacion que se tomaron para disefiar la encuesta fueron:

- Siy No para las preguntas No. 3,6,9,14 y 16
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- Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Nunca para las preguntas No. 7,10
y 11.

- Excelente, Bueno, Regular, Deficiente Para la pregunta No. 13

También se manejaron preguntas abiertas y otro tipo de preguntas de
seleccion multiple con el fin de poder recolectar la informacién lo mas clara

posible.

POBLACION: Empleados de la empresa SERLEFIN LTDA. La empresa cuenta

con 105 empleados entre administrativos y operativos.

MUESTRA: Teniendo una poblacion de 105 empleados se tomo como muestra
para realizar la encuesta a 87 empleados de la empresa SERLEFIN LTDA

entre administrativos y operativos.

TAMANO DE LA MUESTRA ESTADISTICA:

n= Tamafio necesario de la muestra

Z= Margen de confiabilidad (95%)

S= Desviacion estandar de la poblacion

e= Error de estimacion de la media respecto a la poblacion (10)

N= Tamafio de la poblacion (105 empleados)
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(115)2

(10)> * (115)?
(1.96)% (105)?
n = 87 Empleados de SERLEFIN LTDA

4.1.1 Formato de encuesta

ENCUESTA APLICADA A LOS COLABORADORES DE SERLEFIN LTDA.

Con el animo de identificar la percepcion que los colaboradores de
SERLEFIN LTDA poseen con respecto al funcionamiento de la
dependencia de Talento Humano de la empresa y evaluar la necesidad que
tiene la compafia para la creacion del departamento de Talento Humano;

realizamos la siguiente encuesta, de antemano agradecemos la sinceridad

en el momento de responderla.

1. Como conoci6 usted la vacante que lo llevo a ingresar a SERLEFIN LTDA.?
a. Periodico b. Internet c. Referenciado d. Radio o T.V.

e. Cambio de empleador

2. Qué actividades de recreacion y esparcimiento le proporciona a usted y a su

familia la empresa?

3. Cree que su opinidon es importante en las decisiones que se toman en la
organizacion?

a. Si__ b. No_ Cuando

4. Para qué su trabajo sea mas agradable y satisfactorio, cuél aspecto cree

usted que la empresa debe mejorar?
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a. Salario b. Equipos c. Sistema d. Todas las

anteriores

5. Si usted posee un problema relacionado con (pagos, incapacidades,

certificaciones, comprobantes etc.) a que area acude?

a. Coordinadoras de campafia b. Tesoreria y pagos

c. Encargada actual del Talento Humano
6. Conoce las funciones especificas de su cargo?
a. Si__ b. No

7. Aplica usted el manual de convivencia que tiene la empresa SERLEFIN

LTDA.?

a. Siempre__ b. Casi siempre ___ c. Algunas veces d. Nunca

8. Al momento de ingresar a SERLEFIN LTDA., cumplié con los siguientes

requisitos?

Presensacion de su hoja de vida a la empresa

o 9

Entrevistas,

o

Pruebas psicotécnicas
d. Examenes meédicos

e. Todas las anteriores

Si su respuesta es 1 Y 2 marque A

Si su respuesta es 1 Y 3 marque B
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Si su respuestaes 1, 2 Y 3 marque C
Si su respuesta es 1, 2 Y 4 marque D

Si su respuesta es 5 marque E

9. En el momento en que usted ingresd al actual cargo recibié la induccién

adecuada para desempefiar correctamente sus funciones?

a. Si__ b. No

10. Ha recibido retroalimentacion por parte de sus jefes del trabajo que usted

desempefia?

a. Siempre__ b. Casi siempre ___ c. Algunas veces d. Nunca

11. La fecha en la cual le cancelan su salario es oportuna?

a. Siempre__ b. Casi siempre ____ c. Algunas veces d. Nunca

12. Si usted se enferma en el sitio de trabajo cuenta con atencion medica
oportuna?

a. Si__ b. No__

13. Cémo considera el proceso de capacitacion que la empresa SERLEFIN
LTDA. le ofrece?

a. Excelente_ b. Bueno __ c. Regular____ d. Deficiente_

14. Considera usted importante que la empresa le proporcione charlas a cerca

de salud ocupacional y riesgos profesionales?

a. Si B. No

4.2 TABULACION
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1. Como conocio usted la vacante que lo llevo a ingresar a SERLEFIN
LTDA.

a PERIODICO 26 29,9%
b INTERNET 2 2,3%
c REFERENCIADO |37 42,5%
d RADIO O T.V. 0 0,0%
e CAMBIO 22 25,3%
EMPLEADOR
87 100,00%
PREGUNTA 1
25,3% 29,9%

0,0%

2,3%

42,5%

@ PERIODICO m INTERNET O REFERENCIADO O0 RADIO O T.V. m CAMBIO EMPLEADOR

El 29.9% de los colaboradores de SERLEFIN LTDA., encuestados
respondieron que conocieron la vacante que actualmente ocupan por medio de
periodico. El 2.3% lo hicieron por Internet, el 42.5% por personal referenciado

y el 25.3% lo hicieron por cambio de empleador.

Lo anterior significa que para esta empresa es de gran importancia que el
personal que ingresa sea preferiblemente conocidos o referenciados del

personal que actualmente alli labora.

2. Qué actividades de recreacidon y esparcimiento le proporciona a

usted y a su familia la empresa?



NINGUNA

87

100,00%

87

100,00%

PREGUNTA 2

100%

0O NINGUNA
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Con un porcentaje del 100% todos los trabajadores de SERLEFIN LTDA.,

aseguran que la empresa no les proporciona ninguna actividad de recreacion y

esparcimiento.

Se hace necesario que la empresa motive a sus empleados y sus familias con

actividades de esparcimiento que les permite desempefiarse en otro tipo de

actividades extralaborales.

3. Cree que su opinion es importante en las decisiones que se toman

en la organizacion?

a Sl 5 5,75%
b NO 82 94,25%
87 100,00%




PREGUNTA 3
94,25%
100,00% -
PORCENTAJE  50,00% 5,75%
0,00%
Sl NO
RESPUESTA
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Con un porcentaje del 94.25% los colaboradores de SERLEFIN LTDA. piensan

gue no son tomados en cuenta en las decisiones de la empresa el 5.75%

restante cree que si son tomados en cuenta.

Se concluye que SERLEFIN LTDA. no toma en cuenta el punto de vista de los

colaboradores en la toma de decisiones de la empresa.

4. Para qué su trabajo sea mas agradable y satisfactorio, cual aspecto

cree usted que la empresa debe mejorar?

a SALARIO 8 9,20%
b EQUIPOS 2 2,30%
c SISTEMA 5 5,75%
d TODAS LAS|72 82,76%
ANTERIORES
87 100,00%




PREGUNTA 4

9,20% 2.30%
5,75%

82,76%
‘ O SALARIO m EQUIPOS O SISTEMA O TODAS LAS ANTERIORES

A esta pregunta los colaboradores respondieron con un 9.20% que para que su
trabajo fuera méas agradable y satisfactorio requerian de mejor salario, el
2.30% mejores equipos, 5.75% mejorar los sistemas que utilizan actualmente y
el 82.76% consideran que deben mejorar todos los aspectos nombrados

anteriormente.

Con este resultado se concluye que SERLEFIN LTDA debe ver la posibilidad de
mejorar las herramientas de trabajo para que de esta manera los colaboradores

de la empresa puedan ser mas productivos.

5. Si usted posee un problema relacionado con (pagos, incapacidades,

certificaciones, comprobantes etc.) a que area acude?

a COORDINADORA |32 36,78%
DE CAMPANA

b TESORERIA Y|11 12,64%
PAGOS

c ENCARGADA 44 50,57%
ACTUAL DEL
TALENTO HUMANO

87 100,00%
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PREGUNTAS

36,78%

D

12,64%

50,57%

O COORDINADORA DE CAMPARNA
B TESORERIA Y PAGOS
OENCARGADA ACTUAL DEL TALENTO HUMANO

A esta pregunta un 50.57 % de los empleados responden que en el momento
en que poseen un problema relacionado con el area de talento humano
recurren a la encargada actual del departamento, el 36.78% a las

coordinadoras de campafias y el 12.64% restante al departamento de tesoreria

y pagos.
Se concluye que los empleados de SERLEFIN LTDA no cuentan con un

departamento de talento humano organizado ni con la informacién de lo que el

departamento maneja.

6. Conoce las funciones especificas de su cargo?

a Sl 80 91,95%

b NO 7 8,05%

87 100,00%
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PREGUNTA 6

100,00%

PORCENTAJE 50,00%

0,00%

SI NO
RESPUESTA

El 91.95% contestaron que si conocen las funciones especificas que tienen que
desempefiar en su cargo el 8.05% consideran que no las conocen. Por lo tanto
se encuentra que la empresa brindas la informacion necesaria a todos los
empleados acerca de las funciones que deben desempefiar segun el cargo

asignado.

7. Aplica usted el manual de convivencia que tiene la empresa

SERLEFIN LTDA?

a SIEMPRE |13 14,94%
b CASI 55 63,22%
SIEMPRE
c ALGUNAS |19 21,84%
VECES
d NUNCA 0 0,00%
87 100,00%
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PREGUNTAY

21,84% 0,00%  14,94%

63,22%

O SIEMPRE m CASISIEMPRE 0O ALGUNAS VECES 0O NUNCA

Como lo indica la grafica un 14.94% de los colaboradores de la empresa aplica
el manual de convivencia siempre, el 63.22% casi siempre, 21.84% algunas

veces y el 0% nunca.

Con lo anterior se puede observar que los empleados de SERLEFIN LTDA no
siempre cumplen el manual de convivencia algunas de las razones es porque la

empresa no lo ha dado a conocer totalmente a todos ellos.

8. Al momento de ingresar a SERLEFIN LTDA, cumplié con los

siguientes requisitos?

a presentacion de hoja de|49 56,32%

vida y entrevista

b presentacion de hoja de|ll 12,64%

vida y pruebas psicotécnicas

c presentacion de hoja de|4 4,60%
vida, entrevista y pruebas

psicotécnicas

d presentacion de hoja de|20 22,99%
vida, entrevista y examenes

médicos

e todas las anteriores 3 3,45%
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87 100,00%

O presentacion de hoja de

PREGUNTA 8 vida y entrevista

3,45% =] p!'esentacion de hoja de
22,99% vida y pruebas
psicotecnicas

O presentacion de hoja de
vida, entrevista y pruebas

56,32% ) .
4,60% * | psicotecnicas

0,
12,64% O presentacion de hoja de
vida, entrevista 'y

examenes medicos

W todas las anteriores

Con un 56.32% el personal de la empresa responde que en el momento de
ingresar a SERLEFIN LTDA cumplié con la presentacion de la hoja de vida
y entrevista, el 22.99% presentacion de la hoja de vida, entrevista y
exdmenes meédicos, el 12.64% presentacion de hoja de vida, y pruebas
psicotécnicas, el 4.60% presentacion de la hoja de vida, entrevista y

pruebas psicotécnicas, y el 3.45% todas las anteriores.

Por lo tanto se puede concluir que SERLEFIN LTDA no cuenta con un
proceso de seleccidén organizado en el momento de escoger al personal para

cubrir las vacantes.

9. En el momento en que usted ingres6 al actual cargo recibid la

induccién adecuada para desempefar correctamente sus funciones?

Sl 62 71,26%

NO 25 28,74%

87 100,00%
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PREGUNTA 9
80,00%
60,00%
PORC:NTAJ 40,00%
20,00%
0,00%

Sl NO
RESPUESTA

El 71.26% manifiestan que recibieron la induccion adecuada en el momento en

gue ingresaron a su cargo y el 20.74% dicen lo contrario.

Se observa que SERLEFIN brinda induccién a los empleados en el momento de
su ingreso a la empresa pero que debe mejorar algunos aspectos para

complementar este proceso aun mas.

10. Ha recibido retroalimentacion por parte de sus jefes del trabajo

que usted desempefia?

a SIEMPRE |7 8,05%
b CASI 61 70,11%
SIEMPRE
c ALGUNAS |18 20,69%
VECES
d NUNCA 1 1,15%
87 100,00%




70,11%

PREGUNTA 10

8,05% 1,15%

20,69%

‘D SIEMPRE m CASI SIEMPRE O ALGUNAS VECES 0 NUNCA ‘

A este enunciado

respondieron un 70.11%

que casi

60

reciben

retroalimentacion por parte de sus superiores de su trabajo, el 20.69% algunas

veces, el 8.05% siempre y el 1.15% nunca; por lo que se puede concluir que la

empresa realiza retroalimentacion del trabajo que realiza cada uno de sus

empleados pero no tiene un control adecuado de cada cuanto se debe hacer,

gue persona lo debe realizar es decir no tienen como tal un programa de

evaluacion del desempefio.

11. La fecha en la cual le cancelan su salario es oportuna?

A SIEMPRE |2 2,30%
CASI 13 14,94%
SIEMPRE
C ALGUNAS |72 82,76%
VECES
D NUNCA 0 0,00%
87 100,00%




61

PREGUNTA 11

2,30%
0,00% 14,94%

82,76%

‘D SIEMPRE B CASI SIEMPRE O ALGUNAS VECES O NUNCA ‘

El 82.76% respondieron que algunas veces es oportuna la fecha en la que le
cancelan su salario, el 14.94% casi siempre, 2.30% siempre y el 0% nunca.

Por lo anterior se concluye que la fecha de pago del salario a los colaboradores
de la empresa no esta definido y si lo definen muy pocas veces cumplen con la

fecha.

12. Si usted se enferma en el sitio de trabajo cuenta con atencién

medica oportuna?

a Sl 3 3,45%
b NO 84 96,55%
87 100,00%

PREGUNTA 12

OR/-550,
J0,0070

100,00% -

80,00% -

PORCENTAJE  60,00% -
40,00% -

20,00% -

0,00% -

RESPUESTA
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A esta pregunta el 96.55% manifiestan que no cuentan con una atencion
medica oportuna en el sitio de trabajo en caso de algun accidente 6

enfermedad el 3.45% responden que si cuentan con esta atencion.

Se concluye que la empresa no cuenta con una enfermeria 0 un sitio adecuado
para dar primeros auxilios a los empleados en caso de enfermedad.
13. Como considera el proceso de capacitacion que la empresa

SERLEFIN LTDA le ofrece?

a EXCELENTE 5 5,75%

b BUENO 62 71,26%

c REGULAR 17 19,54%

d DEFICIENTE |3 3,45%
87 100,00%

PREGUNTA 13

3,45% 575%

yal

71,26%

‘n EXCELENTE m BUENO O REGULAR 0 DEFICIENTE ‘

Los colaboradores de la empresa con un porcentaje del 71.26% consideran que
la capacitacion actual que brinda la empresa es buena, el 19.54% regular, el

5.75% excelente y el 3.45% deficiente.
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14. Considera usted importante que la empresa le proporcione charlas

a cerca de salud ocupacional y riesgos profesionales?

A Sl 85 97,70%
NO 2 2,30%
87 100,00%

PREGUNTA 14

97,70%

100,00%
PORCENTAJE  50,00% 2,30%
0,00%
Sl NO
RESPUESTA

Con un 97.70% los empleados de la empresa SERLEFIN LTDA. Consideran
importante que se den charlas acerca de salud ocupacional y riesgos
profesionales. Y el 2.30% no lo consideran asi.

Con lo anterior se puede concluir que a los empleados de SERLEFIN LTDA
nunca les han ofrecido informacién acerca de estos temas que ellos consideran
de gran importancia por lo tanto la empresa deberia también incluir estos dos

programas para velar por la seguridad y salud de sus colaboradores.

4.3 DOFA

Para elaborar el diagnéstico empresarial se tom6 como referencia la matriz
DOFA que es la que nos permitira trabajar con toda la informacion que
se posee sobre SERLEFIN LTDA, y que nos sera util para examinar
sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

El andlisis DOFA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado en
diferentes areas de andlisis tales como servicios, mercado, empresa,

areas de la empresa, unidad estratégica de negocios, entre otras.
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obtenidas como resultado en este

analisis DOFA.
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
1. No existe un manual de 2. Los turnos de trabajo que

funciones para cada cargo.

. No cuenta con un proceso

organizado de seleccion de
personal.

Falta de herramientas
necesarias para el desarrollo
optimo de las funciones.

Falta retroalimentacion a los
empleados de las labores
realizadas y de su

comportamiento.

. El pago del salario no es

oportuno.

Hay poca comunicacion entre
lo directivos de la empresa y
los trabajadores.

Las condiciones de trabajo no
son las més adecuadas para

el desarrollo del mismo.

. Los tiempos de capacitacion

son cortos y en ellos no se
alcanza a evacuar todos los

temas propuestos.

. El perfil de los trabajadores

de SERLEFIN LTDA. es

poco competitivo.

ofrece SERLEFIN LTDA. son
estables, no son rotativos
como en otras organizaciones

de este sector.

3. Muchas organizaciones
buscan que la recuperacion
de su cartera y la atencion a
sus clientes se haga por

medio de estas empresas.

4. Muchas empresas en la
actualidad buscan contratar el
servicio de empresas como
SERLEFIN LTDA. para el
manejo de la cartera de sus
clientes, debido a que les
resulta menos costoso.

5. Apoyo de las A.R.P para este
tipo de empresas, dedicadas a
esta labor de cobranza

telefénica.




FORTALEZAS

1. La empresa ofrece estabilidad
después de cumplir el periodo
de prueba.

2. Los directivos de la empresa
tienen experiencia y estan
totalmente capacitados para
dirigir el negocio.

3. El reconocimiento con que
cuenta SERLEFIN LTDA.

Dentro del sector.

AMENAZAS

2. Los trabajadores encuentran
mejores ofertas salariales en
las empresas de la
competencia.

3. La tecnologia aplicada en
otras empresas similares,
supera notoriamente a la
utiizada por SERLEFIN
LTDA.
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OPORTUN

IDADES
Ol1. Los turnos de
trabajo que ofrece
SERLEFIN LTDA son
estables, no son
rotativos como en otras
organizaciones de este
sector.
02. Muchas
organizaciones  buscan
que la recuperacion de
su cartera y la atencion a
sus clientes se haga por
medio de estas
empresas.
03. Muchas empresas en
la actualidad buscan
contratar el servicio de
empresas como
SERLEFIN LTDA. para
el manejo de la cartera
de sus clientes, debido a
gue les resulta menos
costoso.
O4. Apoyo de las A.R.P
para este tipo de
empresas, dedicadas a
esta labor de cobranza

telefénica.

AMENAZ
AS
Al. Los trabajadores
encuentran  mejores
ofertas salariales en
las empresas de la
competencia.
A2. La tecnologia
aplicada en otras
empresas similares,
supera notoriamente a
la utilizada por
SERLEFIN LTDA.
A3. El perfil de los
trabajadores de
SERLEFIN LTDA. es

poco competitivo

DEBILID

(D3-03) Aprovechar la

(D5-A1) Las fechas del
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ADES
D1. No existe un
manual de funciones

para cada cargo.
D2. No cuenta con un
proceso organizado de

seleccién de personal.

D3. Falta de
herramientas
necesarias para el
desarrollo optimo de las
funciones.

D4. Falta

retroalimentaciéon a los

empleados de las
labores realizadas y de
su comportamiento.

D5. El pago del salario
no es oportuno.
D6.Hay poca

comunicacion entre los

directivos de la
empresa y los
trabajadores.

D7. Las condiciones de
trabajo no son las mas
adecuadas para el
desarrollo del mismo.

D8. Los tiempos de
capacitacion son cortos
y en ellos no se alcanza
los

a evacuar todos

necesidad que tiene el
mercado actualmente de
contratar este tipo de
empresas, brindando las
herramientas necesarias
gue se exigen para el
correcto desempefio de
las funciones de cada
trabajador, permitiendo
capturar mas clientes y
alcanzar mayores
ingresos.

(D9-04) Tomar todos los
beneficios que brindan
las A.R.P para realizar
capacitaciones acerca de
salud  ocupacional vy

accidentes profesionales

gue pueden sufrir los
colaboradores de la
empresa, llevando a

cabo la organizacion y la
adecuada

implementacion de estos

programas.
(D5-02) La empresa
podria aprovechar de
mejor manera el

contacto con los clientes,
para asi lograr obtener
mayor liquidez y poder

cumplir  oportunamente

pago del salario de los
colaboradores de la

empresa debe ser
fijada y cumplida para
evitar que ellos tomen
otras ofertas laborales

gue empresas de la

competencia les
ofrecen con mejor
remuneracion 'y de

forma oportuna.

(D2-A3) Es necesario

implementar un
proceso de
reclutamiento y

seleccion organizado y
detallado para evitar
de

trabajadores no sea el

que el perfil los

adecuado para el
cargo especifico.
(D3-A2) Las
herramientas

tecnolégicas son muy
importantes en este
negocio, debido a que
permiten mantener las
bases de datos y los

pagos de todos los

clientes actualizados,
al estas mejorar
SERLEFIN LTDA.,
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temas propuestos. con los pagos a sus|serd& mas competitivo
D9. No cuenta con|empleados . con respecto a las
programas de salud empresas del sector.
ocupacional y riesgos
profesionales
organizados.

FORTALE |(F1-O1) El personal se|(F3-A3) Los directivos

ZAS

F1. La empresa ofrece
estabilidad después de
superar el periodo de
prueba.

F2. Los directivos de la
empresa tienen
experiencia 'y estan
totalmente capacitados
para dirigir el negocio.
F3. El reconocimiento
cuenta

LTDA.

con que
SERLEFIN

Dentro del sector.

sentira mas
comprometido e
identificado con la
organizacion si cuenta
con estabilidad laboral
gue la empresa le ofrece,
esto permitira disminuir
la rotacion del personal
considerablemente.
(F2, F3-02,03)

trayectoria con

La
la que
cuenta esta empresa, le
permite generar respaldo
y confianza a los nuevos
clientes que buscan en
ella un medio de recaudo
de su cartera; lo anterior
permite capturar nuevos
clientes 'y mantener
satisfechos a los

actualmente existen.

de la empresa cuentan

con un buen
reconocimiento y gran
trayectoria dentro del
sector, esto les exige
que la vinculaciéon de
sus trabajadores sea
mas exigente y que el
perfil sea el adecuado

para cada cargo.
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CAPITULO V

5. ANALISIS DE LA ENCUESTA INFORMACION RECOLECTADA

Tomando como base la informacién recolectada mediante encuestas y la matriz
DOFA aplicada en la empresa SERLEFIN LTDA., se encontré que existe la
necesidad de crear el departamento de Talento Humano debido a que la
empresa, entre otros, no cuenta con un proceso de seleccion lo
suficientemente organizado, no hay programas de bienestar, y los programas
de salud ocupacional y seguridad industrial no han sido establecidos

correctamente.

Uno de los aspectos a modificar es la manera como el personal ingresa a la
empresa; teniendo en cuenta que siempre es necesario que todos los
candidatos apliqguen a un proceso acorde para que sean evaluados de la mejor
manera, ya que generalmente priman los referidos de los colaboradores sin

importar realmente si cumplen con el perfil de cargo a cubrir.

Otro aspecto susceptible a mejorar, son las herramientas de trabajo (equipos,
aplicativos especializados, aire acondicionado y otros), disponible para los
trabajadores, quienes constantemente se quejan por las condiciones con las
gue deben laborar, debido a que estas herramientas afectan negativamente la

productividad y ellos son evaluados diariamente bajo este parametro.

En cuanto al proceso de capacitacion que ofrece la empresa, los colaboradores
opinan que el aspecto tedrico que se incluye en los cursos programados es
bueno, pero en lo que respecta al aspecto practico tiene falencias porque el
tiempo que se estima para esta labor es demasiado corta y no es suficiente
para aclarar todas las dudas que surgen con el cliente que habitualmente debe

atender el colaborador.
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Es de gran valor que la empresa tenga en cuenta la opinibn de sus
colaboradores, porque ello permite contar con personal comprometido, al sentir

gue son parte importante dentro de la organizacion.

El departamento de Talento Humano a su vez, debe encargarse del bienestar
de los colaboradores de la empresa, proporcionando programas de recreacion y
esparcimiento tanto a ellos como a sus familias. Esto le permite a la
organizacion, contar con miembros con un bajo nivel de estrés, saludables,

dedicados a sus familias y que trabajen con mas gusto y satisfaccion.

Los resultados de la encuesta permiten afirmar que el personal de la empresa,
muchas veces no sabe a quien acudir en caso de incapacidades, certificaciones,
comprobantes de pago y otros documentos especificos, debido a que a la

fecha no existe un area dedicada a responder por estos aspectos.

Mensualmente los colaboradores son evaluados por sus jefes inmediatos, pero
solo ocasionalmente reciben la debida retroalimentacion de sus calificaciones

para identificar los aspectos positivos y a mejorar.

En ocasiones los trabajadores de la empresa han tenido problemas de salud,
leves en su mayoria, que han afectado su trabajo. Ellos no han contado con la
atenciébn médica oportuna debido a que la empresa carece de una persona

encargada para atender estas calamidades.
A la fecha la empresa no cuenta con un programa de salud ocupacional,

Seguridad industrial y riesgos profesionales debidamente organizado ni una

persona que se encargue de ello.

CAPITULO VI
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6. PROPUESTA DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO
HUMANO

Debido a que en el diagndstico empresarial, se determind la necesidad de crear
un departamento de Talento Humano con el fin de lograr que los colaboradores
se comporten de manera eficiente y organizada dentro de la empresa, en este
capitulo se presenta la propuesta para la creacion del departamento de Talento
Humano para la empresa SERLEFIN LTDA, teniendo en cuenta el marco
tedrico incluido en el capitulo 111 y el diagnostico empresarial desarrollado por

las autoras.
6.1 Denominacion del area y/o departamento

El 4rea encargada de todos los procesos necesarios para la seleccion y
contratacion de personal en la empresa SERLEFIN LTDA, se denominara
Departamento de Talento Humano. A continuacién se relacionaran algunos de

los componentes y politicas propuestas para la misma.
6.1.1 Mision del departamento de talento humano

Propiciar el desarrollo del Talento Humano de los colaboradores de SERLEFIN
LTDA, a través de acciones dirigidas a la potencializacion de sus habilidades
intelectuales y creativas, mediante una adecuada combinacion de gestion
gerencial, estimulando la creacion de una cultura organizacional que beneficie

el crecimiento del personal vinculado a la organizacion.
6.1.2 Vision del departamento de talento humano

Para el aflo 2008 el Departamento de Talento humano estara conformado por
un equipo humano de excelente calidad, flexible, proactivo que propendera por
mantener en la organizacion personal capacitado, comprometido y acorde con
las funciones que debe desempefiar con el fin de aprovechar todas las

capacidades y aptitudes de cada colaborador de la empresa.

6.1.3 Objetivo del departamento de talento humano
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El departamento de Talento Humano es el area de la empresa que se encargara
de coordinar todas las funciones y actividades inherentes al manejo del
personal que labora dentro de la empresa; también serd responsable de disefiar
e implementar politicas y estrategias orientadas a obtener un bienestar integral
tanto para los trabajadores como para la empresa, todos estos, serdn acordes
con la vision, la misién y los objetivos de la organizacion.

A continuacién se presenta el organigrama propuesto para este departamento:

6.1.4 Organigrama propuesto para el Departamento de Talento

Humano:
DPTO. DET.
HUMANO
PSICOLOGO  [----=r==r=r=-= =+
SELECCION Y SALUD BIENESTAR
CAPACITACION OCUPACIONAL SOCIAL

ASISTENTE DE
RH

6.1.5 Perfil del jefe de departamento de talento humano:
La persona encargada de este departamento deberd ser tolerante, proactiva,
responsable, capaz de trabajar bajo presion, organizada y con alta capacidad

de liderazgo y trabajo en equipo.
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TITULO PROFESIONAL EN:

Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial.

FORMACION EN:
Gerencia de Talento Humano, Administracion de Talento Humano,
Administracion del Desarrollo Humano, Derecho Administrativo o Laboral vy

demas areas de especializacion afines con la Gerencia.
EXPERIENCIA:

Tres (3) afos de experiencia profesional relacionada con el cargo.

Se propone como persona encargada del departamento de Talento Humano a
Sandra Méndez, debido a que ella cumple con el perfil sugerido, adicionalmente
ha sido la encargada de realizar las funciones operativas y administrativas que
se requieren en este cargo y cuenta con el perfil requerido para desempeiiarlo.
Por lo anterior, se considera necesario que este acompafiada de un asistente
permanente, con en fin de realizar todas las funciones que dicho departamento

demanda y que a la fecha no se aplican.

Las funciones que se plantean para este departamento, dentro de la empresa
SERLEFIN LTDA,. son:

e Facilitar la gestion de Talento Humano.

e Evaluar, recomendar y proponer politicas de personal.

e Asesorar a los Jefes de los demas departamentos o &reas en la

administracion del personal.
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e Asesorar a los empleados en todo lo que se refiere a bienestar laboral,
pagos, certificaciones y desarrollo laboral y profesional dentro de la

organizacion.

e Seleccion, capacitacion y desarrollo del personal.

e Coordinar los programas de salud ocupacional y seguridad industrial para

los colaboradores.

e Coordinar el desarrollo de los programas de bienestar.

e Realizar el seguimiento al proceso de gestion y clima organizacional y

alineacion hacia la cultura y filosofia de la empresa SERLEFIN LTDA.

e Elaborar, ejecutar y controlar el presupuesto de gastos de personal.

e Recomendar acciones que mejoren la competitividad interna y externa y

gue busquen la optimizacién de la estructura organizacional.

e Demas labores inherentes al cargo.

6.1.6 Perfil propuesto para el asistente del departamento de talento

humano

La persona encargada de este cargo debera ser proactiva, dinamica, eficiente,
recursiva, capaz de trabajar bajo presion, responsable, organizada, y con alta

disposicion para trabajo en equipo.
ESTUDIOS BASICOS EN:

Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial, Psicologia empresarial y las

demas disciplinas afines con la naturaleza del cargo.

EXPERIENCIA:
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Un (1) afo de experiencia profesional relacionada con el cargo.

6.1.7 Formato de manual de funciones propuesto para SERLEFIN
LTDA:

El manual de funciones consiste en enumerar las tareas, funciones,
conocimientos, experiencia, condiciones de trabajo en si con todos los aspectos
gue pueden conformar un cargo y que lo diferencian de los demés cargos de la
empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (que
hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucién (cuando lo hace), los
métodos aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (como lo hace),

los objetivos del cargo (por que lo hace).™® (ver anexo No.2)

Entre los procesos que desarrolla este departamento dentro de la organizacion,

encontramos:

6.2 Proceso Reclutamiento y Seleccion para SERLEFIN LTDA.

En este proceso es necesario tener en cuenta el reclutamiento del personal que
es la fuente y medio para incorporar a la empresa, personas que en un futuro
puedan llegar a convertirse en colaboradores potenciales; para ello se debe
considerar disponibilidad interna y externa del Talento Humano, requerimientos

del puesto y las politicas de la compaiiia.

Se propone que como primera opcion se debe cubrir las vacantes con personas
que trabajen dentro de la empresa para incentivar el plan de carrera que es un
valioso instrumento para despertar, mantener y madurar el compromiso de los
colaboradores. También se puede hacer mediante reclutamiento externo, es
decir por intermedio de anuncios en el periédico ya que son un método efectivo
para la identificacion de candidatos porque los avisos pueden llegar a mayor
namero de personas, para la publicacién de estos anuncios la empresa debe
describir el empleo y proporcionar las instrucciones sobre como presentar la

solicitud de trabajo.

13

www.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo/glosario_administrativo_m.html Agost
0 2005.
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Luego de que se disponga del grupo idéneo de aspirantes obtenido mediante el
reclutamiento, se da inicio al proceso de seleccidon que consiste en una serie de
pasos especificos que se emplean para decidir que candidatos deben ser
contratados, este proceso se inicia en el momento en que una persona solicita
el empleo y termina cuando se produce la decision de contratar a uno de los

solicitantes.

Politicas de reclutamiento y seleccion para SERLEFIN LTDA.

e La definicion del perfil propuesto para la vacante requerida en la

empresa SERLEFIN LTDA, con base en la estructura organizacional.

e Se buscara como primera opcion cubrir las vacantes con personas de

SERLEFIN LTDA.
e Todos los aspirantes al cargo, deben someterse al proceso de seleccion.

¢ Un sistema que cuente con suficientes fuentes de reclutamiento, pruebas

psicotécnicas, entrevistas y verificacion de antecedentes.

e Se escogera el mejor candidato de un conjunto de aspirantes para cubrir
la vacante, hallando la persona que sé adecue a las exigencias dadas,
teniendo en cuenta el perfil, las caracteristicas del cargo y las politicas de

la empresa SERLEFIN LTDA.

Se propone para desarrollar el proceso de reclutamiento y seleccién contratar
un psicélogo que se encargue de realizar las tareas especificas de esta area

dentro del departamento de talento humano.

Es importante definir el objeto y alcance de dicho proceso:

OBJETO: Garantizar la vinculacion oportuna del talento humano de acuerdo
con SERLEFIN LTDA, a fin de garantizar el desarrollo optimo de sus funciones

y del cumplimiento de sus objetivos dentro de la organizacion.

14 GOMEZ MEJIA Luis. Gestién de Talento Humano. Prentice-Hall, 1998. Pags.656, 657,658
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ALCANCE: Se aplica tanto al personal interno, personas externas a la

compafia que concursen para cubrir la vacante respectiva.

Diagrama de actividades del proceso de reclutamiento y seleccion para la
empresa SERLEFIN LTDA (Ver anexo No. 3y 4).

Se da inicio al proceso con la identificacion de la vacante: Se identifica

la necesidad de contratar a alguien para cubrir el puesto de trabajo disponible.

Analisis del perfil requerido por SERLEFIN LTDA: Para esto es necesario
verificar las actividades que se necesitan desempefiar dentro de la empresa y
gue en ese momento no estan siendo desarrolladas por falta de personal que
las ejecuten. En este paso del proceso, se analiza el nivel académico, la

formacion y la experiencia requerida para llenar la vacante.

Aprobacion de la vacante por parte de la gerencia: Los altos directivos de
la empresa seran los encargadas de definir la necesidad de iniciar la busqueda

la vacante.

Recibir el comunicado de requisicion de personal y dar tramite a este:
El departamento de talento humano conocera la requisicién del personal, a
través, de un comunicado que envia cada departamento por medio de la
intranet de la empresa, este serd evaluado y analizado para el tramite

respectivo.

Dar aviso por diversos medios del perfil requerido para la vacante: El
departamento se encargara de hacer publica la busqueda del personal
requerido. Esto lo hard mediante diversos medios tales como periddicos,

Internet y referidos entre otros.
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Recoleccion de hojas de vida: Se revisara diariamente el buzén de la
empresa, correos electronicos y hojas de vida referenciadas por los

colaboradores de la empresa.

Seleccion de personas y cita a entrevista: Esta actividad se desarrollara
después de haber leido detenidamente cada una de las hojas de vida
recolectadas. A continuacion el asistente del departamento se encargara de
contactar via telefénica a los candidatos seleccionados y les dara una cita previa

a la entrevista.

Entrevista con el psicélogo contratado para esta labor: Esta entrevista
se hace con el fin de conocer aspectos béasicos del trabajador para saber si se

ajusta al perfil determinado para el cargo.

Pruebas requeridas para el cargo: las personas seleccionadas después de la
entrevista con el psicologo pasaran a elaborar pruebas psicotécnicas aplicadas
de acuerdo al perfil requerido. El resultado de dicha evaluacion lo dard un

software utilizado por la empresa.

Entrevista con el jefe inmediato: Esta entrevista medira la empatia entre el
futuro jefe inmediato y el posible aspirante, ademéas esta permitird conocer
otras habilidades que tenga el éste relacionadas con el cargo que va a

desempefiar.

Verificacion de datos de la hoja de vida: El asistente sera el encargado de
llamar a confirmar los datos que el candidato ha expuesto en su hoja de vida

con el fin de verificar la validez de los mismos.

Después de verificar los datos del candidato se procede a hacer la contratacion
del mismo para lo cual serd necesario presentar examenes médicos y la
documentacién necesaria para la contratacién y se finaliza el proceso con la

contratacion.
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Finalizando el proceso de Seleccion y contratacion se da inicio al proceso de

induccion al recién ingresado.

6.3 Proceso de Induccion

A todo empleado recién contratado en la empresa se le proporcionara una

explicacién del cargo que va a desempefiar, asi como también proporcionarle la

informacion que le permita conocer la organizacion, su estructura, politicas,

procedimientos, formas de operar, los productos y servicios de la empresa para

gue de esta manera se pueda adaptar facilmente a la cultura corporativa de

SERLEFIN LTDA y puedan tener una idea clara de las metas de la compafiia.

Politicas para el proceso de induccion de SERLEFIN LTDA:

La induccién se realizara a todos los colaboradores al inicio de su

vinculacion a SERLEFIN LTDA segun cargo, experiencia y formacion.

La Gerencia de talento humano debe informar todo lo relacionado con la
empresa; Mision, Vision, Historia, Estructura Organizacional, politica de
calidad, Beneficios socioecondmicos y Normas de Conducta Interna y
todo aquello que tenga relacién con el Departamento en el cual se vaya

a desempenar.

El supervisor o jefe inmediato del nuevo empleado de SERLEFIN LTDA
debe dedicar tiempo haciendo que se sienta comodo, presentandole a
los directivos de la empresa, compafieros de trabajo y haciendo un

recorrido por las instalaciones.

El Programa de Induccién, deberd ser evaluado periddicamente por la
Gerencia de Talento Humano, con el fin de realizar los ajustes necesarios

gue aseguren la permanencia del programa.

El objeto y el alcance de dicho proceso son:
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OBJETO: Facilitar el proceso de adaptacién del nuevo funcionario a la
organizacion a través del conocimiento general de la misma y especificamente
de su puesto de trabajo con el propésito de que se desarrolle su labor de

manera efectiva y satisfactoria tanto para €l como para la empresa.

ALCANCE: Se aplica a todo el personal que ingresa a la compafia, y a
personas cuyo cargo se modifica cualquiera que sean las causas, el tiempo

estimado es de maximo 3 dias, los cuales serdn remunerados.
Diagrama de proceso induccion. (Ver anexo No.5 y 6)

En los diagramas se observa que en este proceso se siguen los siguientes pasos

a partir del primer dia de trabajo:

Hacer recorrido por las instalaciones de la empresa: Este con el fin de
que el nuevo colaborador se identifique con las instalaciones y las funciones de

cada departamento.

Hacer induccion de: Todas las normas y objetivos organizacionales son
importantes a la hora de iniciar el proceso de induccidén. Esto permite que el
colaborador se sienta mas comprometido con la empresa y conozca mas a
fondo su origen y razon social. En este punto se les hace participes de las

normas minimas que se deben cumplir en el sitio de trabajo.(ver anexo No. 7)

Hacer induccidén al cargo y presentar a sus compaferos de trabajo: El
jefe inmediato serd la persona responsable y encargada de dar a conocer el
manual de funciones al nuevo trabajador, también le hara entrega de las
herramientas con la que va a desarrollar su trabajo y posteriormente le
presentara a sus compaferos de trabajo independientemente del area a la

corresponda.

Evaluar después de un mes la induccion al nuevo empleado: Esta
valoracion permitira dar a conocer si el colaborador logro entender todo lo que
se le explico en el proceso de induccién o si el por el contrario requiere algun

tipo de refuerzo.

6.4 Proceso de Capacitacion y Formacion
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La capacitacion significa la preparacion de la persona en el cargo, en tanto que
el proposito de la educacién es preparar a la persona para el ambiente dentro o
fuera de su trabajo, es la educacion profesional que adapta al hombre para un

cargo o funcion, busca adaptar al hombre para determinada empresa.

Si los empleados se desarrollan adecuadamente, es méas probable que las
vacantes que identifica el plan de Talento Humano puedan llenarse en el
ambito interno. Las promociones y las transferencias también demuestran a los
empleados que estan desarrollando una carrera y que no tienen solo un puesto

temporal.

OBJETO: Reforzar los conocimientos y habilidades de los empleados de
acuerdo con los requerimientos del cargo y la vision de la compafiia para

mejorar su desempefio.

ALCANCE: Se aplica a todo el personal administrativo y operativo de la

compainia.

Politicas de capacitacion y desarrollo:

e Estipular claramente los logros que se deseen y los medios de que se

dispondra para realizar la capacitacion.

e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo
en sus cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales
la persona puede ser considerada dentro de la empresa SERLEFIN

LTDA.

e Aumentar la motivacion de los colaboradores de SERLEFIN LTDA vy asi

hacerlos més receptivos en cada una de las capacitaciones.

e Hacer la retroalimentacion de la capacitacion con el fin de evaluar la

calidad de la misma.
Diagramas de proceso capacitacion. (Ver anexo No.8 y 9)

Para mantener informados tanto a los directivos como a los empleados de su
desempefio se presentara a continuacion la propuesta para el programa de

evaluacién de personal.
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6.5 Evaluacion del Personal

La evaluacion de desempefio permite validar y clarificar las actividades de la
empresa (tal como la seleccion y capacitacién) y brindar informacién a los
empleados que desean mejorar su futuro rendimiento. Esta es cualitativa o
cuantitativa. Los comentarios cualitativos son descriptivos y los comentarios
cuantitativos se basan en cifras numéricas.

En ella, el supervisor examina el rendimiento laboral de un empleado y
comparte con éste el andlisis de los resultados obtenidos. Uno de los pasos mas
importantes, es la retroalimentacion de informacion a los empleados, este es
generalmente, un motivo de mucha tensién tanto para el supervisor como para
el subordinado.

Las personas necesitan comentarios positivos Yy retroalimentacion con
regularidad. Sin contar el proceso de seleccion, pocas acciones administrativas
pueden tener un efecto méas positivo sobre el desempefio del personal, que la
retroalimentacion.

OBJETO: Medir el desempeiio de los empleados para adelantar programas de
formacién con el objetivo de reforzar competencias.

ALCANCE: Se aplica a todo el personal de la compafiia, y a personas cuyo
cargo se modifica cualquiera que sean las causas.

POLITICAS DE EVALUACION DE PERSONAL:

e Se propone disponer de un espacio de por lo menos 20 minutos
mensuales por colaborador para este proceso, con el fin de buscar los
rasgos y comportamientos positivos en su conducta, de forma sincera,
sin animo de manipulacion y haciendo sugerencias constructivas.

e Las evaluaciones al personal de SERLEFIN LTDA podra ser realizada
por parte del empleado mismo, y de sus supervisores o jefes

inmediatos.

15 CHIAVENATO. Idalberto. Gestion del Talento Humano. Mc Graw-Hill, 2002. Pags. 84-87,109,196.
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e Se diligenciara un formato Unico de evaluacion justificado tanto el
empleado como el jefe inmediato, con el fin de expresar los puntos de

vista y tomar medidas correctivas.

Diagrama y Cronograma del proceso capacitacion. (Ver anexo No.10 y 11)

Planificar la evaluacion de desempefio del personal: Se propone que se
haga al final de cada mes disponiendo como minimo 20 minutos entre jefe y
colaborador.

Realizar la autoevaluaciéon elaborada por parte del colaborador: se le
dard un formato al colaborador en el que debera evaluar aspectos tales como
Puntualidad, trabajo en equipo, iniciativa, respeto cumplimiento de normas y
aprendizaje entre otros. (véase anexo No0.12)

Diligenciar el formato de evaluacion de desempefio: El jefe inmediato
diligenciara este formato teniendo en cuenta la nota de auto evaluacion dada
por el colaborador, adicionalmente este calificara la calidad (informacion
adecuada a los clientes) y la cantidad (numero de promesas hechas y recaudo
de cartera efectuado) de su trabajo. (véase anexo N0.13)

Realizar la retroalimentacion: Al finalizar el proceso de evaluacion se
procedera a la retroalimentacion con cada colaborador donde se le explicara la
razon de su calificacion aspectos positivos y otros aspectos a mejorar.

6.6 Actividades de Bienestar

Este programa estard encaminado a proporcionarle beneficios a los empleados
y sus familias aumentando los niveles de satisfaccion por medio de actividades
y programas extralaborales., con el fin de que los empleados trabajen bien y
tengan mayor capacidad para trabajar productivamente.

OBJETO: Brindar a los colaboradores de SERLEFIN LTDA actividades
diferentes a las laborales donde ellos puedan explotar otro tipo de aptitudes.
ALCANCE: Se aplica a todo el personal de la compafiia, en lagunas actividades
también a los familiares de los empleados para de esta manera promover la

integracion.



POLITICAS DE PROGRAMA DE BIENESTAR:

e Se propone brindar a los empleados actividades deportivas en las que
puedan participar todos.

e Realizar fiestas de integracion donde se celebren fecha importantes
como cumpleafios, dia de la madre el padre entre otras.

e Brindar cursos de capacitacion en areas como manualidades, creacion de
empresa.

e Integrar a la familia de cada uno de ellos en las actividades que se

puedan.

Cronograma de actividades (Ver anexo No.14)

6.7 Programa de salud ocupacional

Se define como la disciplina que busca el bienestar fisico, mental y social de los

empleados en sus sitios de trabajo.

En Colombia el campo de la Salud Ocupacional, se encuentra enmarcado en
toda la reglamentacion dada a través del Sistema General de Riesgos

Profesionales

Una de las principales preocupaciones de una compafia debe ser el control de
riesgos que atentan contra la salud de sus trabajadores y contra sus recursos
materiales y financieros.

La Ley 100 de 1993 establecié la estructura de la Seguridad Social en el pais, la

cual consta de tres componentes como son:

e El Régimen de Pensiones
e La Atencion en Salud

e El Sistema General de Riesgos Profesionales.
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OBJETO: Proveer de seguridad, proteccion y atencién a los empleados de
SERLEFIN LTDA en el desempefio de su trabajo.

ALCANCE: Se aplica a todo el personal, independiente el cargo que ocupa

dentro de la organizacion.

POLITICAS DE SALUD OCUPACIONAL:

e Ensefiar al personal para que conserven y mantengan su salud.

e Capacitar a los colaboradores de SERLEFIN LTDA en temas como
factores de riesgo, sus efectos sobre la salud y la manera de corregirlos.

e Prevenir, detectar y controlar las enfermedades generales vy
profesionales.

e Ubicar al trabajador en el cargo acorde con sus condiciones psicologicas
y fisicas.

Diagrama de Salud Ocupacional (Ver anexo No.15)

Necesidad de implementacion del programa de salud ocupacional: Los
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales son factores que interfieren
en el desarrollo normal de la actividad empresarial, incidiendo negativamente
en su productividad y por consiguiente amenazando su permanencia en el
mercado; conllevando ademas graves implicaciones en el ambito laboral,

familiar y social.

Por lo anterior, la administracion y la gerencia de toda compafiia deben asumir
su responsabilidad en buscar y poner en practica las medidas necesarias que
contribuyen a mantener y mejorar los niveles de eficiencia en las operaciones

de la empresa y brindar a sus trabajadores un medio laboral seguro.

Planeacion del programa de salud ocupacional: Determinar todos los

pasos a seguir para implementar este programa dentro de la organizacion.



86

Un programa de salud ocupacional debe contar con los elementos basicos para
cumplir con estos objetivos, tales como datos generales de prevencion de
accidentes, la evaluacion médica de los empleados, la investigacion de los
accidentes que ocurran y un programa de entrenamiento y divulgacion de las

normas para evitarlos.

Esta &rea debera contar con el apoyo de la ARP (Agricola de Seguros), que es

con la que la empresa cuenta actualmente.

Orden y Aseo
En coordinacion con los jefes de cada area se estableceran mecanismos para la
implementacion de un programa de orden y aseo, donde cada &rea

recomprometa a mantener su estacion de trabajo en perfecto estado.

Programa de mantenimiento

Debera implementarse un adecuado programa de mantenimiento de equipos y
herramientas, el cual sera dirigido por el area de tecnologia. Principalmente se
aplicara en el area de call center, en la cual la herramienta de trabajo
primordial son las diademas, esto permitira evitar dafios mayores que a su vez

pueden causar riesgos a los trabajadores.

Preparacion para emergencias

e Se efectuara una adecuada seleccién y distribucion extintores por toda la
empresa.

e Se divulgaran las lineas de emergencia a las cuales puedan acceder
todos los trabajadores de SERLEFIN LTDA (AMBULANCIAS, EPS,
BOMBEROS) y quedaran publicadas en un lugar visible.

e Elaboracion de planos y diagramas indicando la ubicacion de los equipos
contra incendio, vias de evacuacion, etc.

e Se establecer4 un programa especial de revisibn y mantenimiento de

todo el sistema de proteccion contra incendios.
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e Se debe implementar una Brigada de emergencia la cual tendra una

capacitacion continuada.

Reporte Interno de Incidentes, Historia Clinica, Inspeccion areas de
trabajo: Es de gran importancia siempre tener un reporte de historia clinica del
trabajador desde el dia en que ingreso, numeros telefénicos de familiares a los
cuales se puedan contactaren caso de emergencia, medicamentos que

consuman constantemente.

COPASO (Comité Paritario de Salud Ocupacional): Es el encargado de
realizar visitas de inspeccion de riesgos en cada una de las areas de la
compafiia. Asi mismo se cuenta con la asesoria de los funcionarios de la A.R.P a

la cual la compafiia se encuentre afiliada.

Capacitacion en salud ocupacional: Esta capacitacion sera aplicada a todos
lo miembros de la empresa con el fin de prevenir enfermedades individuales y

grupales. Se destinara un tiempo mensual para esta capacitacion.

6.7.1 Subprograma de seguridad industrial

Este programa se encarga de desarrollar conciencia sobre la identificacion de
riesgos, prevencion de accidentes y enfermedades profesionales en cada area
respectiva de trabajo, garantizando una labor de prevencion y una cultura de
seguridad de los trabajadores de la empresa. Estd orientado a promover vy
mantener el mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores, en todo los oficios, prevenir cualquier dafio a su salud,
ocasionado por las condiciones de trabajo, protegerlos en su empleo de los
riesgos generados por la presencia de agentes y procedimientos nocivos,
colocar y mantener al trabajador en una actividad acorde con sus aptitudes
fisioldgicas y psicosociales.

Para la correcta gestion de la seguridad y la cultura de la prevencion hay que

tomar en cuenta que los riesgos deben combatirse desde el origen, la empresa
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debe adecuar las instalaciones para una eficaz accion preventiva de los riesgos
y planificar cualquier proyecto que tenga que ver con las instalaciones de la
empresa para dotarlo da las medidas de seguridad, todo con el fin de hacer de
las instalaciones, equipos y formas de trabajo lo mas seguro posible, teniendo
siempre en cuenta que las mismas redundaran en la mayor productividad de los
trabajadores, en su salud y en la mayor confiabilidad en las instalaciones de la

empresa.*®

Sefalizacion de seguridad

Se entendera por sefializacion de seguridad y salud aquella referida a un
objeto, actividad o situacién determinadas, que proporcione una obligacion o
indicacion relativa a la seguridad y la salud en el trabajo, sea mediante una
comunicacion verbal, o una sefal gestual.

En los lugares de trabajo se dispondra de sefalizacion de seguridad para avisar,
prohibir y recomendar las formas y procedimientos a utilizar para hacer de las
dependencias y edificios lugares mas seguros para los trabajadores.

El Organo de Salud y Seguridad Laboral sera el ente especializado para
establecer los criterios para que la sefalizacion de seguridad se realice
conforme a los riesgos no evitados e identificados en los puestos de trabajo.

En especial se tendra en cuenta la sefializacion de emergencia y evacuacion en
caso de siniestro de manera que haga eficaz las normas que contribuyan a
asegurar la integridad de las personas, los bienes y las instalaciones.

Equipos eléctricos

El trabajador debe estar siempre alerta contra la posibilidad de ponerse en
contacto con equipos eléctricos bajo tensién. Debe tener especial cuidado con
todos los conductores eléctricos sea cual fuera la tension que conduzcan, si no
esta autorizado para ello no debe intentarse efectuar tareas relacionadas con

electricidad, si se detecta algun defecto en los equipos eléctricos, se debe

16 www.monografias.com/trabajos16/ glosario-salud-ocupacional/glosario-salud-ocupacional.shtml -

101k - 16 Sept 2005.
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informar rapidamente al supervisor del area o algin miembro del comité de

higiene y seguridad industrial.

Prevencion y proteccidon contra incendio

Los aparatos contra incendios son para usarlos en caso de incendio
Gnicamente, No deben bloquearse los sitios donde estan colocados los
extintores de incendios ni las salidas de emergencias, los trabajadores deben
conocer el funcionamiento y uso especifico de los extintores de incendios. Debe
reportarse al supervisor o al encargado de higiene y seguridad industrial todos
los peligros que se observen, Debe mantener limpio y en buen estado de

funcionamiento el equipo de union y conexion a tierra.

OBJETO: Mejorar las condiciones de saneamiento basico industrial con el fin de
eliminar o controlar los factores de riesgos que se originen en los lugares de

trabajo.

ALCANCE: Se aplica a todo el personal, independiente el cargo que ocupa

dentro de la organizacion.

Politicas de seguridad industrial

e Se debe exponer a todos los trabajadores las leyes, reglamentos y
normativas que regulan la higiene y seguridad laboral tendentes siempre
a optimizar los procedimientos y formas seguras de trabajo.

e Ensefiar al personal para que conserven y mantengan su salud.

e Mantener los lugares de trabajo limpios y ordenados y asi conseguir un
mejor aprovechamiento del espacio, una mejora en la eficacia y
seguridad del trabajo.

e Contar siempre con el apoyo de la ARP aseguradoras de riesgos

profesionales.

6.8 Valoraciéon de Cargos
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En una organizacion, cada funciéon o cada cargo tiene su valor. Solo se puede
remunerar con justicia y equidad a los ocupantes de un cargo si se conoce el
valor de ese cargo con relacion a los demas y también a la situacion del
mercado. Como la organizacion es un conjunto integrado de cargos en
diferentes niveles jerarquicos, la administracion de salarios es un asunto que
abarca la organizacibn como un todo, y repercute en todos sus niveles y
sectores.

La politica salarial puede definirse como el conjunto de normas vy
procedimientos tendientes a establecer o mantener estructuras de salarios
equitativas y justas en la organizacion. Estas estructuras de salario deberan ser
equitativas y justas.

Los salarios representan una de las mas complejas transacciones, ya que
cuando una persona acepta un cargo, se compromete a una rutina diaria, a un
patrén de actividades y a una amplia gama de relaciones interpersonales dentro
de una organizacién, por lo cual recibe un salario. A cambio de este elemento
simbdlico intercambiable que es el dinero, el hombre es capaz de dar gran
parte de si mismo, de su esfuerzo y de su vida.

El trabajo es considerado un medio para alcanzar un objetivo intermedio, que
es el salario. Con el salario, muchos objetivos finales pueden ser alcanzados por
el individuo. El salario es la fuente de renta que define el patrén de vida de
cada persona.

Los métodos de valoracion de cargos considera cada puesto de trabajo de
acuerdo con las caracteristicas y requisitos esenciales denominados factores
que son valorados por separado, de manera que sumandolos puntos de los

distintos factores compensables se obtiene una puntuacién del trabajo.

La puntuacién de cada factor determina con qué nivel de intensidad se da cada
uno de ellos; la suma de estas puntuaciones por factor o caracteristica da lugar
a una puntuacion total o valor del puesto que, al relacionarlo con los valores de
los demas puestos permite una ordenacion, de acuerdo con los factores o
caracteristicas esenciales y comunes que los constituyen.

Entre los diversos métodos se destacan:
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- Método de puntos por factor
- Método de comparacion de factores

- Método de graduacion de factores

Método de puntos por factor: Es el método mas empleado. En vez de
utilizar niveles salariales, como el método de comparaciéon de factores, usan
puntuaciones especializadas. Aunque resulta mas dificil disefiar este sistema,
sus resultados son mas precisos que los del método de comparacion de factores

porque permiten manejar con mayor detalle los factores esenciales.

Método de comparacion de factores: Requiere que el comité de evaluacion
del puesto compare y evalle los componentes esenciales de cada puesto. Los
componentes esenciales son los factores comunes a todos los puestos en
evaluacion; por ejemplo, grado de responsabilidad, capacitacion, esfuerzo
mental, fisico, etc. Cada uno de estos factores se compara uno a uno respecto
al mismo factor en otros puestos. Esta evaluacion permite que el comité

determine la importancia relativa de cada puesto.

Mediante este procedimiento es posible evaluar todos los puestos de un
departamento especifico en una empresa y a continuacion se procede a
determinar los niveles de percepcion de todos los puestos anélogos a niveles

semejantes en toda la organizacion.

Graduacion de puestos: Consiste en asignar a cada puesto un grado, que va
desde el trabajo sencillo y muy repetitivo al trabajo complejo y variado. La
descripcibn que mas se acerque a la descripcion del puesto determina la
graduacion o clasificacion. Como en el método anterior, éste garantiza que los

empleados importantes reciban una compensacion mas alta, pero la falta de
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precision también puede conducir a distorsiones significativas en los niveles de

compensacion.’

Para la empresa SERLEFIN LTDA., se sugiere que se aplique el método de
puntos por factor debido a su precisién e interpretabilidad, a continuacion, se

incluyen algunos aspectos que hacen parte de dicha explicacién:

6.8.1 Factores

Se tomaron los siguientes factores (conocimientos, esfuerzo y responsabilidad);
debido a que reunen los aspectos relevantes para la valoracion de los cargos
existentes en la empresa.

Educacion: Hace referencia al nivel de conocimiento necesario para
desempefiar cada cargo.

Conocimientos: Grado de capacidad intelectual y experiencia de un individuo
para desarrollar su trabajo. Saber hacer.

Experiencia: Conjunto de vivencias y conocimientos que se adquieren a partir
de impresiones que se adquieren a partir de impresiones externas e internas y
del mundo que lo rodea.

Esfuerzo: Se valora la cantidad e intensidad de esfuerzo fisico, visual
requerido para el ejercicio normal del cargo.

Responsabilidad: Es el grado de compromiso en los resultados esperados

segun los objetivos establecidos en cada cargo.

CONOCIMIENTOS
Educacion (15%): Esta equivalencia se le di6 debido a que este factor es de
gran importancia ya que los cargos requieren de un nivel de conocimiento

adecuado para el trato con los clientes y manejo de sistemas.

Grado I. Minimo 3 semestre en carreras universitarias. (170)
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Grado Il. Titulo universitario. (300)

Grado I11. Titulo universitario con especializacion. (450)

Experiencia (10%b6): Aunque es importante que los colaboradores tengan un
nivel minimo de experiencia, la organizacion dispone de personal encargado y

de tiempo para capacitarlos.

Grado 1. Un afio de experiencia (100)
Grado Il. Dos afios (180)

Grado Il1. Tres o0 mas afios de experiencia. (300)

ESFUERZO
Esfuerzo fisico (5%): Es minimo el esfuerzo fisico que sufren los

colaboradores, debido a que las actividades que realizan son sedentarias.

Grado 1. Poco esfuerzo (50)
Grado Il. Mediano esfuerzo fisico. (100)
Grado I11. Alto esfuerzo fisico. (150)

Esfuerzo visual y auditivo (30%b6): Se le di6 un alto porcentaje debido a que
un alto porcentaje de los colaboradores laboran en el Call Center y estan en

contacto permanente con los clientes y los computadores.

Grado 1. Poco esfuerzo (500)
Grado Il. Mediano esfuerzo.(700)
Grado I11. Alto esfuerzo.(900)

Esfuerzo mental (109%b): El andlisis que realizan los empleados de la
empresa es minimo y solo un porcentaje de los trabajadores lo aplican en sus

tareas diarias.

Grado I. Requiere poco analisis (100)
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Grado Il. Analisis moderado. (200)
Grado Ill. Alto esfuerzo mental. (Andlisis de cifras, balances y toma de
decisiones). (300)

RESPONSABILIDAD

Responsabilidad por informacion (20%6): Por ser una empresa que cuenta
con bases de datos e informacién de varias entidades, es de gran importancia
gue los empleados de la empresa sean reservados con la informacion de la

empresa.

Grado 1. Informacion poco importante.(200)
Grado Il. Informacion demediada confidencialidad. (400)
Grado Il1. Alta confidencialidad. (600)

Responsabilidad por supervision (10%b6): La supervision que se ejerce es
minima debido a que los colaboradores tienen autonomia en la mayor parte de

sus decisiones.

Grado I. No tiene personal a cargo (100)
Grado Il. Responde por menos de 100 personas. (200)
Grado I11. Mas de 100 personas.(300)

Para la asignacion de puntos se tomo como base puntual 3.000 puntos debido a
que SERLEFIN LTDA. Cuenta con mas de 40 colaboradores, es asi como en la
siguiente tabla se observa que al multiplicar la base puntual en por cada uno de

los porcentajes asignados se obtiene el puntaje de cada factor.



TABLA DE ASIGNACION DE PUNTOS

95

FACTORES PONDERACION PUNTAJE DEL
EXPRESADA FACTOR
Educacion 15% 450
10%0 300
Experiencia
Esfuerzo fisico 5% 150
Esfuerzo visual y 30% 900
auditivo
Esfuerzo mental 10% 300
Responsabilidad por 20%0 600
informacion
Responsabilidad por 10% 300
supervision
TOTAL 100%o 3000
PUNTUACION | ORDEN
GRADOS Y PUNTUACIONES POR FACTOR TOTAL FINAL
EDUC |[EXP|ESF FIS| ESF VISUAL | ESF MEN |RSUP |RINF
G 13 @ 2 3 @3 | 3
450 |300 50 700 300 300 | 600 2700 1
G 13 @ 2 3 3 | @
450 |300 50 700 300 300 | 400 2500 2
@ 131 @ (€] 2 @k 1@
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450 |300| 50 500 200 300 | 400 2200
2 2] (2 (2) (3) (2 | (2
300 |180| 100 700 300 200 | 400 2180
2 @] @ ) (2) @) | (2
300 |100| 100 700 200 300 | 400 2100
2 D] 2 (2) (3) @ | @)
300 |100| 100 700 300 200 | 200 1900
Q) @] @) 3) 1) L | @)
170 |100| 50 900 100 200 | 200 1720
Q) @] Q) ) (1) @ | @)
170 [180| 50 700 100 200 | 200 1600
Q) [ @ (2) (1) @ | @)
170 |100| 50 700 100 200 | 200 1520
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CAPITULO VII

7. PLAN DE INCENTIVOS

Por lo general, las compafiias tratan de fortalecer el compromiso en toda la
organizacion por medio de la motivacién, los incentivos y las recompensas por
el buen rendimiento. Para ello es necesario disefiar una estructura de
recompensas que motive a la gente a hacer aquello que es necesario para que
la estrategia funcione con éxito.

Las organizaciones con alto rendimiento, necesitan un conjunto de gente
ambiciosa que desee tener éxito, le guste el reto y encuentre que cierta
competencia y presion son Utiles para saciar su propio impulso de obtener

reconocimiento, logros y satisfacciones personal.

Los sistemas de incentivos y participacion de utilidades establecen una relacion
entre los costos de la compensacion y el desempefio de la organizacion. Los
costos de la compensacion y el ingreso que recibe cada trabajador varian de
acuerdo con los altibajos de la organizacion. En una temporada de auge los
empleados reciben una mejor compensacion. En etapas dificiles, la
compensacion disminuye proporcionalmente a las dificultades de la
organizacion.

Ademés de permitir mayor flexibilidad en el proceso de vincular los costos con
el nivel de éxito que obtenga la empresa, los incentivos y la participacion de
utilidades crean un entorno determinado que es preciso considerar antes de

seleccionar una politica.

Los sistemas de incentivos vinculan directamente la compensacion con el
desempefio. Pagan a los empleados para obtener resultados y no por su

antigliedad o por el numero de horas que haya laborado. Los empleados que
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trabajan bajo un sistema de incentivos financieros advierten que su desempefio

determina en gran medida el ingreso que obtienen.

La organizacion se beneficia porque estas compensaciones se otorgan en
relacion directa con la productividad y no a través del método indirecto del

ndmero de horas que cada persona haya trabajado.

El objetivo de los sistemas de incentivos y de participacion en utilidades es
mejorar el desempefio. Sin embargo, es importante determinar qué aspectos
del desempefio se desea mejorar ;Se procura un incremento de ventas? ;Una
reduccion de costos? ¢Mejorar la calidad o alentar la creatividad? Es indudable
gue casi todas las organizaciones necesitan mejorar en estas areas, entre otras.
A pesar de ello, solo la practica de establecer con claridad los aspectos que se
desea mejorar permitira la implantacion de una politica clara, que se pueda

medir y comparar.

OBJETO: Hacer que las metas comunes de la empresa y el cliente se logren, a
través de mayor productividad, recaudo, compromisos, prevencion de calidez
en el servicio, utilizacién correcta de las herramientas, aprovechamiento del

tiempo, calidad de la informacion que se registra.

ALCANCE : En principio estos incentivos van dirigidos a: Todos los

colaboradores de la empresa exceptuando a la gerencia.

POLITICAS DEL PLAN DE INCENTIVOS:

e Generar sana competencia entre todos los colaboradores.
e Promover el trabajo en equipo.
e Estimular el buen desempeiio grupal e individual.

e Medir los niveles de desemperio.

18
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e Incrementar la productividad de la empresa mediante el esfuerzo de los

trabajadores.

PROPUESTA PARA EL PLAN DE INCENTIVOS

Para el caso de SERLEFIN LTDA se escogieron dos tipos de categorias:

1. Incentivos para colaboradores (asesores de cobranza, coordinadores de
call center)

2. Incentivos a nivel de toda la organizacion.

Dentro de estas dos categorias estaran divididas en resultados grupales e

individuales con el fin de motivar el trabajo en equipo.

INCENTIVOS PARA COLABORADORES :

1. Bono mensual por mejor asesor de recaudo :
$ 150.000 al primer puesto.

$ 100.000 al segundo puesto.

$ 50.000 al tercer puesto.

2. Mejor jornada de trabajo
Se rifard& un bono por $100.000 de almacenes éxito entre todos los
colaboradores de cada jornada. Este incluirda a los coordinadores de cada

campanfa.

3. Asesor con mejores registros de calidad.
Semanalmente se escogera el asesor que tenga mejores registros de calidad
(aplicativos, servicio al cliente, informacion, nimero de llamadas). Se le dara

un pase doble para cine.
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4. Se hara una rifa de un viaje para dos personas con todos los gastos
pagos, entre los 12 mejores asesores del afio esta actividad se realizara en

la fiesta de fin de afo.

5. Se hard una rifa de un viaje para dos personas con todos los gastos
pagos, entre los coordinadores de cada campafia esta actividad al igual que

la anteior se realizara en la fiesta de fin de afo.

INCENTIVOS A NIVEL DE TODA LA ORGANIZACION:

Teniendo en cuenta que todos los colaboradores de la organizacion se
evallan mensualmente bajo el formato anteriormente presentado,
mensualmente se escogera el mejor colaborador del mes el cual se hara
acreedor a una valera de bonos de SODHEXO PASS por la suma de $

200.000 redimibles en diferentes puntos autorizados.

Al igual que los incentivos para los asesores, en la fiesta de fin de afio se
rifard un viaje para 4 personas con todos los gastos pagos a cualquier

destino del pais.
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CONCLUSIONES

+ La empresa Serlefin Ltda., requiere de la creacién de un departamento
de Talento Humano, que les permita a los trabajadores contar con un
equipo serio de personas dispuestas a colaborar y velar por mantener

un mejor clima organizacional e individual.

+ La empresa Serlefin Ltda., no acostumbra destinar periédicamente un
rubro fijo que permita mejorar y disponer de planes de capacitacion
acordes con las necesidades de la empresa, lo anterior ocasiona poca
unificacién de criterios y falta de conocimiento de los objetivos y logros
corporativos entre colaboradores y directivos, por tal razén la empresa
no cuenta con suficiente personal apto e integral que trabaje

comprometido con las visién y mision de la compafiia.

+ Segun lo observado durante la investigacion, los colaboradores no
trabajan a gusto y constantemente se encuentran buscando nuevas
ofertas laborales. Esto se debe a varios aspectos tales como: pagos no
oportunos, en varias oportunidades los incentivos estipulados no se han
cumplido, hay poco respaldo corporativo, no existen canales de
comunicacion con los directivos de la empresa, algunas razones de
despido no estan bien fundamentadas, los aportes de salud y pension no
son cancelados oportunamente, entre otros, generando una

inconformidad general y poca credibilidad en sus directivos.
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RECOMENDACIONES

+ Es importante resaltar que la capacitacion que se da a cada uno de los
colaboradores de la compafiia debe ser intensa y periodica; con el fin de
incrementar la calidad y generar un mayor valor agregado en cada uno
de los eslabones del proceso. Sin embargo, el dar el conocimiento a los
individuos no es suficiente herramienta y garantia de esto, por tal razoén,
se debe generar la habilidad y destreza basadas en experiencias

practicas y ejercicios que enriquezcan el proceso de manera integral.

+ Las evaluaciones de desempefio que se realizan mensualmente por los
jefes de area deben ser retroalimentadas sin falta, con el fin de destacar
aspectos positivos y corregir las debilidades que se generen en cada
periodo. Lo anterior permitir4 que el colaborador constantemente busque

la excelencia y evite cometer acciones que afecten el proceso.

+ Proveer a los trabajadores de mejor infraestructura y ambiente laboral,
con computadores de mejor calidad, sillas ergondémicas, luz y ventilacion,
entre otros. Esto, propiciara un mejor entorno laboral y mantendra al
colaborador satisfecho y a gusto en el desempefio de sus funciones,

permitiendo asi, disminuir el nivel de rotacion de personal.

+ Se recomienda a la compafila que sean aplicados los manuales de
funciones con el fin de que cada colaborador de ella conozca
perfectamente sus funciones para que de esta manera puedan ser mas

productivos.

+ Se debe implementar adecuadamente los programas de salud
ocupacional y seguridad industrial, dando capacitaciones a los empleados
de cuales son los cuidados que deben tener con respecto a su salud,

ademas también tener un sitio adecuado para primeros auxilios.
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+ Implementar el programa de bienestar social con el fin de que los
empleados se sientan motivados, tengan espacios en los que se puedan

integrar con los demés comparieros.
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GLOSARIO

Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la

organizacion.

Relaciones Laborales: Se basa en la politica de la organizacion, frente a los
sindicatos, tomados como representantes de los anhelos, aspiraciones y
necesidades de los empleados. Su objetivo es resolver el conflicto entre capital

y trabajo, mediante una negociacion politica inteligente.

Contratacion : Es formalizar con apego a la ley, la futura relacién de trabajo
para garantizar los intereses, derechos y deberes tanto del trabajador como de

la empresa.

Capacitacion: Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de

todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo.

La evaluacion del desempefio: Consiste en el examen periddico que el

empresario debe hacer del rendimiento y comportamiento de sus trabajadores.

Supervision de personal: Es todo aquel que tiene personal a su cargo: al de
trabajo que supervisa, el de la direccion de que es representante inmediato y
de supervisores que es compafiero. Consiste en ayudar y guiar a los

colaboradores de tal forma que las actividades se realicen adecuadamente.

Administracion de personal: Es el proceso de Administracion aplicado al
crecimiento y conservacion del esfuerzo, la experiencia, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc. de los miembros de la organizacion, en

beneficio del individuo, de la propia organizacion del pais en general. Consiste
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en desarrollar y administrar politicas, programas y procedimientos para prever
una estructura administrativa, eficiente, trabajadores capaces, oportunidades

de progreso, satisfaccion en el trabajo y una adecuada seguridad en si mismo.

Relaciones humanas: Cualquier interaccion de dos o méas personas, la cual

no se da solo en la organizacion sino en todas partes.
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ANEXOS



Anexo No. 1
ORGANIGRAMA SERLEFIN LTDA.

JUNTA DIRECTIVA

GERENTE GENERAL




ANEXO No. 4 CRONOGRAMA DEL PROCESO DE SELECCION

SERLEFIN LTDA.

ACTIVIDAD CARGO
:(l
R= PERSONA RESPONSABLE @ o o
E= QUIEN EJECUTA EL PROCESO z zc g
A= PERSONA QUE AUTORIZA o 237 38 w ]
= |3kgg| 2 |2 | 2
w w< ;9 5 w
g lussEl 2 3 | &
[©) ,00n n < =)
PLANIFICAR Necesidad de
vinculacion: Por vacante
o nuevo cargo.
Planificacion y A R R/IA
HACER Recibir el comunicado de|
requisicion de personal V|
dar tramite a éste. Se
puede solicitar por:
-Recomendacion de|
Trabajadores o amigos de
la empresa.
-Aviso en el periédico.
-Publicacién por Internet. A R E
Realizar entrevista al
candidato.
Elaboracién y evaluacién
HACER de pruebas psicotécnicas A R/A R/E E
Andlisis e interpretacion
para seleccionar al
HACER candidato apto R/E
Entrevista con el jefe
HACER inmediato. A R/E
Verificar las referencias
del candidato al
VERIFICAR seleccionar. A E
Se inicia proceso de
ACTUAR contratacion. A AR E A




ANEXO No. 5 DIAGRAMA DE INDUCCION

=

Una vez realizada la firma del contrato se planifica la indliccién que se realiza el primer dia de trabajo.

Hacer un recorrido por las instalaciones de la empresa

v

Hacer induccion de las normas y politicas de la empresa, obligaciones legales y contractuales, horarios, normas y
reglamento de la empresa, organigrama, mision, vision y objetivos organizacionales.

Hacer induccién al cargo y presentar a sus compafieros de trabajo

Evaluar después de un mes la induccion al nuevo empleado .
_—

l

NEGATIVA
Reforzar conocimientos

POSITIVA

FIN




ANEXO No. 6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE INDUCCION

W
B

ACTIVIDAD CARGO
R=RESPONSABLE W w
E=EJECUTA < 2 00
A= AUTORIDAD i % o g Nz
I-INFORMAR Iz & a 53
x T o w wT
5o n z e
oZ z w £z
0 2 & & i
e & K b=
i 2
1 Planificar la fecha y hora de la
PLANIFICAR induccion R A E
Hacer una presentacion de la
empresa, explicando mision, vision,
politica de calidad, objetivos de
HACER 2 calidad, e historia. Asi mismo, hacer A R/E
un recorrido por las instalaciones de la
empresa.
3 Induccion al Cargo: Se le relaciona
con su puesto de trabajo y
compaferos para un mejor RIE
HACER desempefio y adaptacion.
5 Se le informa al nuevo empleado de
los diferentes procesos que esta
implantando la empresa, para R R/IE
mejoramiento de la calidad en el
HACER servicio ofrece la empresa.
6 Evaluacion de induccién se catalogara
si fue clara o necesita refuerzo. La
fecha en que se debera efectuar dicha
evaluacién es un mes después de RIE
haber ingresado el empleado a la
VERIFICAR empresa.
7 Desarrollar medidas correctivas en el
evento que presenta deficiencias un
mes después de la induccion a la R/E R/E
empresa, y proponer oportunidades de
ACTUAR mejora.




ANEXO No. 7 FOLLETO DE NORMAS

NORMAS EN EL PUESTO DE
TRABAJO

Cada asesor debe dedicar el 100 % de
su tiempo laboral a las funciones que le
han sido asignadas

eDebe evitar visitas, conversaciones o
risas con los compaferos de trabajo,
pues estos comportamientos impiden la
concentracion requerida en la prestacion
del servicio. EI volumen de la voz debe
ser moderado

*Al area de trabajo solo podra llevar la
diadema. Esta prohibido llevar, a este
sitio, articulos que afecten la
concentracién y la calidad en el servicio
que se debe prestar como revistas,
libros, celulares, radios, juegos,
cosmeéticos, etc.

*No se permite el acceso, al lugar de
trabajo de ningun tipo de bebida o
comida, pues podrian ocasionar,
accidentalmente, dafios en los equipos.
Solo esta permitido el vaso pitillo con
agua.

<El asesor no debe realizar, en el area de
trabajo, actividades distintas a las
relacionadas con la atencion telefénica,
tales como leer, estudiar, maquillarse,
arreglarse  las ufias, escuchar musica,

jugar, etc.
= Las carteras, maletines, agendas u
otros objetos personales deben

guardarse en el casillero que la
empresa asigna a cada agente, durante
su turno de trabajo.

* Los puestos de trabajo no son fijos, por
lo tanto, cuando cada agente salga a
tomar un descanso debe dejar, el lugar
que ocupaba, libre de cualquier articulo
personal y en perfecto orden y aseo
para que otro colaborador lo pueda
utilizar.

* La empresa no responde por articulos
personales dejados en los puestos de
trabajo.

= Es necesario mantener una postura
adecuada en los puestos de trabajo
manteniendo la observancia de la
ergonomia por el bien de la salud de
cada asesor.

= No esta permitido hacer llamadas de
caracter personal, sean estas, locales, a
larga distancia o a teléfonos celulares,
desde los puestos de trabajo que tienen
habilitada esta posibilidad. Son de uso
exclusivo de la operacién, para este
efecto se cuenta con el servicio de los
teléfonos publicos.

= Cada persona es responsable por el
cuidado de las herramientas entregadas
al iniciar su turno de trabajo (silla,
computador, teléfono), cualquier
anomalia o dafio encontrado.

“ES DEBER DE TODOS LOS
COLABORADORES CUIDAR DE LAS
INSTALACIONES DE NUESTRA
EMPRESA Y DE TODOS AQUELLOS
IMPLEMENTOS QUE LA CONFORMAN,
ASI1 COMO VELAR PORQUE SE
CUMPLAN LAS NORMAS DE BUENA

CONVIVENCIA"
PRESENTACION PERSONAL, ORDEN Y
ASEO
eDe lunes a Viernes se requiere una
presentacion formal, no usar tenis,
sudaderas, cachuchas o prendas

deportivas.
<El dltimo Viernes del mes, informal pero
no usar tenis ni prendas deportivas,
camisetas sin mangas o muy cortas.
*Fines de semana y festivos, uso de ropa
informal pero conservando siempre una
buena presentacion.
Si  acostumbra fumar por favor
absténgase de hacerlo dentro de las
instalaciones de la empresa.
eLas mujeres deben ir con un magquillaje
suave y el cabello ordenado y
preferiblemente las ufias cortas. Los
caballeros adecuada afeitada.

USO Y CUIDADO DE LAS AREAS

SOCIALES

RECEPCION:
Esta area tiene como  propoésito
direccionar y atender los clientes y
proveedores. Esta restringido:
eCompra o venta de algun tipo de
mercancia.
eGuardar paquetes, morrales u objetos de
ninguna clase y el ingreso a persanoas no
autorizadas.
TODOS DEBEMOS CONTRIBUIR AL
ASEO Y CONSERVACION DE
NUESTRAS AREAS SOCIALES COMO:
SALA DE TELEVISION
eEsta sala complementa el &rea de
descanso, informacién y esparcimiento y
es responsabilidad de todos su cuidado y
el uso adecuado de los muebles y equipos
que la conforman.
eLas mujeres deben evitar maquillarse o
perfumarse en esta sala para evitar
incomodar a otras personas.
CAFETERIA
Esta es un area de AUTOSERVICIO,
habilitada para que los colaboradores
puedan consumir almuerzos y refrigerios
durante la jornada laboral. Es
responsabilidad de cada uno evitar dejar
vasos usados en las mesas, arrojar la
basura en el lugar indicado y al retirarse
dejar las sillas en orden.
BANOS:
eContribuir al orden y aseo de los
servicios de bafios. Hacer uso racional de
los elementos del bafio (jabén, agua,
papel higiénico).

SALA DE CASILLEROS

En esta area estan ubicados los casilleros,
que son para guardar : la diadema, los
objetos personales de cada colaborador. Se
recomienda no guardar en ellos objetos de
valor (joyas, dinero). No guardar comida
que se deteriore o elementos no permitidos
de ingreso a la compafiia ( licor, materiales
inflamables, cualquier tipo de arma u
objeto que atente contra la seguridad de la
empresa).

SEGURIDAD

Carnet

Es de caréacter obligatorio, para todos los
colaboradores, portar el carnet de
identificaciéon en un sitio visible, al ingreso
y durante su permanencia en las
instalaciones de la empresa. Cuando un
colaborador no porte su carnet, los
vigilantes estan autorizados para exigirselo
y si no lo presenta, solicitar una
autorizacion para su ingreso al jefe
inmediato.

Todo bolso, cartera, maleta, paquete, etc.,
que entre o salga de nuestras instalaciones,
debe ser revisado por los vigilantes quienes
tienen la autoridad para permitir o negar su
ingreso o salida.

Oficinas de Gerencia, Directores de
Operacion, Coordinadores, centro de
computo, y oficinas administrativas:
Estas son areas de acceso restringido, por
lo tanto no se permite el ingreso a ellas sin
previa autorizacion, y en el caso que esta
tenga lugar no se permite el uso de
teléfonos, computadores y demas
elementos de oficina de estas
dependencias.

Horarios de trabajo:

Los horarios de trabajo se asignaran
previamente por cada jefe de operacion.
Ninguna persona deliberadamente podra
cambiar su turno de trabajo, esto afecta el
dimensionamiento de la operacion y los
niveles de servicio exigidos. Deberan
solicitar los cambios requeridos con
anticipacion a el jefe inmediato.

Toda ausencia por enfermedad debera ser
justificada por escrito y expedida por la
EPS, reportada de inmediato y entregada
al jefe tan pronto se reintegre a la
operacion.

SE CONTEMPLAN COMO FALTAS:
~Fraude: Distorsionar la informacion (Para
realizar una acuerdo de pago, o en la
atencion de un usuario, falsedad en
informacién de incapacidades, soportes,
certificados de estudio)

= Agredir verbalmente a un cliente

(insultar)

« Colgar llamadas

= Ingresar informacion falsa al sistema

~Ausencias de un dia o mas sin

justificacion.

eLlamadas personales del puesto de trabajo
(extension a extension) en inbound/

outbound.

= Consultar paginas de internet diferentes a

las de la camparfia para la cual trabaja.

e Loguear a un compafiero, después de

break o a la entrada del turno.

= Sustraer cosas sin autorizacion de su

puesto de trabajo, casilleros o de algun

elemento de la empresa.(Robo)

* Mentir a los usuarios / clientes y a los

jefes inmediatos.

~Agresiones verbales o fisicas a

comparieros o a los jefes inmediatos.

« Hacer cualquier clase de cambio en el

sistema o en el teléfono para que no entren

llamadas a su puesto de trabajo.

= Todas aquellas que atenten contra la

moral los principios generales de la

organizacion y los intereses de la empresa

y de nuestros clientes.

= Las contempladas en el Manual de

convivencia y Contrato de trabajo.

e Llegadas tarde al turno de trabajo,

ingreso o después de break.

« Uso de Celulares, walkman o juegos.

= Cambiar configuracién establecidas en los

computadores para tener acceso a otros

programas.
eDaflos en el puesto de trabajo
(computadores, sillas, escritorio o
diadema).

= No uso de la diadema.

= Realizar ventas o cobrar dinero dentro de
su turno de trabajo.

= Evitar saludar a los compafieros cuando
se entra o sale de turno dentro de la
operacion.

« Ingerir alimentos en la operacién (chicles,
dulces o comida en general)

eTener objetos como (revistas, catalogos,
etc) que afecten la concentracion en el
turno de trabajo.
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ANEXO No. 8 DIAGRAMA DE CAPACITACION DEL PERSONAL

=)

Identificar necesidades de capacitacion

\4

Reunién con los Coordinadores de cada UDN para disefiar el
Cronograma de Capacitacion, éste debe contener Fecha,
Hora, Objetivos, y Personal objetivo

Actualizar el cronograma de acuerdo a las necesidades o las
charlas adicionales que son sugeridas por los trabajadores.

\4

Preparar y realizar la capacitacion en la fecha y hora acordada.
8 dias antes y presentarlo a la Gerencia General y jeefes de

area para su aprobacion.
RECHAZADO

I

Inicio de la capacitacion. Sesion de aclaraciones. Controlar
asistencia.

Reevaluar la metodologia y el contenido del programa y
Tomar acciones correctivas de ser necesario.

Evaluar a los asistentes, por medio de
evaluacion de capacitacion
La persona responsable de realizar la
capacitacién despues de un tiempo
determinado reevalua si la capacitacion
fue eficaz o no.

FIN



ANEXO No. 9 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CAPACITACION

B

SERLEFIN L TIDA

ACTIVIDAD CARGO
R=RESPONSABLE = T o
o4 [ g 5
E=EJECUTA o = o o
A= AUTORIDAD & o W -
o o ~ o x = e
I=INFORMAR w = & x o} ar
[ a o (@] a L'I_J &
E o < 2 < v 8
@ o w 2 = w
w @ [a] 3 O =
o w w z E 2]
i il o] < 2
=) =) O O
PLANIFICAR 1 Disefiar el cronograma de capacitaciones A R/IA A E
Actualizar el cronograma de capacitacion
PLANIFICAR 2 de acuerdo a las necesidades o charlaj A A A E E

adicionales.

Divulgar la fecha y hora de I
HACER 3 capacitacion por medio de un memorando E R/IE
al personal administrativo y/o operativo.

Planear la capacitacion 8 dias antes de|

. o R/E
realizar la capacitacion

HACER 4

Verificar que la persona asistio a g

VERIFICAR 5 S iz
capacitacion.

Realizar una evaluacion de 14
capacitacion, para verificar como aplican
la capacitacion al trabajo y despues de un|
VERIFICAR 6 tiempo determinado reevaluar si Ia A R/E
capacitacion fue eficaz o no, realizando
preguntas a los empleados que asistieron
a la capacitacion.

Resolver dudas o aclarar conceptos si no

se alcanzé el resultado de la capacitacién RIE

ACTUAR 7




ANEXO No. 10 DIAGRAMA EVELUACION DEL PERSONAL

INICIO

v

Planificar la evaluacién de desempefio del personal

Realizar la autoevaluacion elaborada
por parte del colaborador

Evaluar el desempefio del empleado,
luego de observar la calificacion
otorgada por el mismo.

Diligenciar el formato de evaluacién de desempefio. Este lo diligencia el
jefe inmediato.

Coloque el puntaje segun la
asignacion del Formato

Realizar la retroalimentacion
correspondiente entre jefe
inmediato y colaborador.

FIN




ANEXO No. 11 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

74

SERLEFIN LIDA

IMARMCIEROS

ACTIVIDAD CARGO
RESPONSABLE; R o
EJECUTA = E o) a o
AUTORIDAD= A . L_; w S
INFORMAR = [ |{ é m <
a £ G T 2
E = <
B D20 3
=) =) < 0 O
1 La evaluacion de desemperio se realizara
mensualmente una vez finalizado el mes
de trabajo, o de forma extraordinaria
cuando se estime conveniente.
PLANIFICAR A/R R/E E
2 Planificar la forma en que realizara la
Evaluacion del Desempefio de los
PLANIFICAR empleados. R
3 Distribuir un formato de autoevaluacion
los empleados pidiendoles que evalueﬁl
lo que piensan de acuerdo a sus
HACER funciones. R/E
4 Distribuir al Jefe Inmediato el Formato
para que coloque la calificacién
respectiva. Este solo lo diligencia el JefeI
HACER inmediato. R/E
5 Comparar los resultados obtenidos por ell
trabajador y por el jefe inmediato, sacar el
HACER total de puntaje obtenido. R/E E
HACER Analizar los resultados. R
Realizar la retroalimentacion
HACER correspondiente. | R/E




ANEXO NO. 12 FORMATO DE AUTOEVALUACION

W SERLEFIN LTDA FORMATO DE AUTOEVALUACION MES
Datos del Funcionario Evaluado Conducta Organizacional Habilidades e Iniciativa
K K i Respeto y Cumplimiento . —___ |Responsabilid| Total
Nombre Cargo C.C. Trabajo en equipo]  Puntualidad ) Total Aprendizaje | Iniciativa Total
Amabilidad Normas ad
Calificacio -
Observaciones Generales Reportado por
n
0-1 Deficiente Nombre
1,1 - 2 Regular Periodo
|evaluado
2,1 - 3 Aceptable Firma
3,1 - 4 Bueno VoBo Recursos Humanos
41 -5
Sobresaliente
5,1 - 6 Excelente




ANEXO NO. 13 FORMATO DE EVALUACION DE PERSONAL

W SERLEFIN LTDA

Nombre UDN / Area

Periodo Evaluado

Datos del F Cantidad y Calidad de la Gestién 33 Conducta O ; e Iniciativa
g g Respeloy Cumplimiento Total
Nombre Cargo cc. Cantidad Calidad Total E1 Trabajo en equipo | Puntualidad Total Aprendizaje Iniciativa Responsabilidad Total
=] Amabilidad Normas
Calificacio .
Observaciones Generales Reportado por
n
0 -1 Deficiente Nombre
1,1 - 2 Regular Cargo
2,1 - 3 Aceptable] Firma
31 -4 Bueno VoBo Recursos Humanos
47 -5
51 - 6 Excelente




ANEXO No. 14 ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE BIENESTAR PARA SERLEFIN LTDA.

ACTIVIDAD

DIA DE REALIZACION

LUN

MAR

MIER

JUEV

VIER

SAB

DOM

OBSERVACION

CELEBRACION DE CUMPLEANOS

Esta actividad se realizara el ultimo viernes de cada mes, con el fin
de celebrar los cumpleafios de todos los colaboradores que hayan|
cumplido afios durante el mes. Se convocara tanto al personall
operativo como al administrativo.El dinero se recaudara entre el
personal exceptuando a los que cumplen afios en este periodo,|

mediante un fondo fijo acordado con anticipacion entre todos.

CELEBRACION DEL EMPLEADO DEL MES

El primer lunes de cada mes vencido, se reunira a todo el personal
para dar a conocer el nombre del empleado del mes, quien sera|
determinado con base a la evaluacion mensual elaborada por los]
jefes inmediatos y la gerencia. A la persona elegida se le dara un|

bono por $50,0000 con libre destinacion.

CELEBRACION DEL DIA MADRE Y PADRE

En estas fechas especiales, se le dara un pequefio obsequio a los]
trabajadores que sean padres y madres de familia. El dinero para}

esta celebracion saldra del fondo grupal.

CAMPEONATOS DE FUTBOL (FEMENINO Y
MASCULINO)

Segun los gustos de los colaboradores de SERLEFIN LTDA., s¢
propone organizar campeonatos de futbol, con el fin de fomentar la|
integracion entre los trabajadores y generar horar de esparcimiento
y diversion.

ACTIVIDAD DE AMOR Y AMISTAD

Para esta fecha, se sugiere realizar una actividad de integracion|
como ( asados, salidas fuera de la ciudad entre otras), que]

promuevan empleados motivados y con un bajo nivel de estrés.

ACTIVIDAD DE FIN DE ANO

Para finalizar el afio, la empresa realizara una fiesta familiar, en 13|
que habran rifas, juegos, orquesta, recreadores para los nifios

comida. A esta celebracion estaran invitados todos log]

colaboradores sin ecepcion.

ACTIVIDADES DE FORMACION Y CAPACITACION

La caja de compensacion con que cuenta la empresa, ofrece]
constantemente cursos muy economicos a los que pueden acudif]
los empleados, con tarifas bajas segln la categoria a la que]
pertenece segln su salario.Algunos de ellos se dictan en g
empresa directamente y se acomodan a los horarios laborales. El
curso se dicta en la fecha o dia pactado entre la empresa y la cajal
de compensacion.

ACTIVIDAD DE FOMENTO PARA
MICROEMPRESARIOS

La empresa puede contratar personal externo que capacite en
diversas artes a los colaboradores de la empresa. Estos se
dictaran de manera voluntaria y buscaran motivar a los
trabajadores a generar otras fuentes de ingreso. Al finalizar cada
curso, se realizarar una mini feria artesanal dentro de la empresa,
donde se podran exponer y vender cada una de estas
manualidades. Los dias para desarrollar estos cursos se

estableceran segun el tiempo libre con que cuenten las partes.




ANEXO15. DIAGRAMA DEL PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

INICIO

NECESIDAD DE IMPLEMENTACION
DEL PROGRAMA DE SALUD
OCUPACIONAL

!

PLANEACION DEL PROGRAMA DE
SALUD OCUPACIONAL

|

ESTABLECER PROGRAMA DE HIGIENE Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL

!

Reporte Interno de Incidentes
Historia Clinica
Inspeccion areas de trabajo

l

EL COPASO DEBERA DAR APLICACION AL
PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL E
INSPECCIONAR AREAS DE TRABAJO CUANDO
APLIQUE.

l

CAPACITACION EN
SALUD
OCUPACIONAL

l

FIN




ANEXO 17. COSTOS DE LA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGOS

SALARIO MENSUAL

PAGO ANUAL

OBSERVACIONES

PSICOLOGO

$ 120.000

$ 1.440.000

Este colaborador, sera contratado
unicamente una vez a la semana,
siempre y cuando sea necesario
contratar a nuevo personal.

COORDINADOR DEL DPTO.

$ 1.400.000

$ 16.800.000

Sera el encargado de coordinar
las areas de Seleccion y
capacitacién, Salud Ocupacional y
Bienestar Social, teniendo en
cuenta las actividades a
desarrollar y las necesidades de
los empleados. Esta acompafiado
por el asistente del Departamento

ASISTENTE DE DPTO.

$ 400.000

$ 4.800.000

Sus funciones seran netamente
operativas y de control de
documentos. Estara guiado por el
Coordinador del area.

TOTAL

$ 1.920.000

$ 23.040.000

La empresa debe evaluar
detenidamente esta propuestal
debido a que wuna mayor
organizacion y control de los
empleados, proporcionaral
informacion oportuna, eficiencia,
control de documentos y mayor
compromiso y sentido de
pertenencia en los trabajadores.




Anexo No. 3 DIAGRAMA DE SELECCION DE PERSONAL

INICIC
| Identificacion de la vacante y necesidad de la misma |

1

| Andlisis del perfil requerido por SERLEFIN LTDA |
v

Aprobacion de la vacante por parte de la gerencia

Recibir el comunicado de requisicién de personal y dar
tramite a este.

Dar aviso por diversos medios del perfil requerido para la
vacante

Recoleccion de hojas de vida

i

Seleccion de personas y cita a entrevista.

Entrevista de reconocimiento del trabajador para saber
que se ajusta al perfil determinado para el cargo

(educacioén, formacion, habilidades y experiencia) por RECHAZADO e

parte del sicologo del Dpto. de Talento Humano.

ACEPTADO
Prueba (s), requeridas para el cargo y resultados de las RECHAZADO e
mismas

ACEPTADO

Candidato (s)
preseleccionados

Entrevista con el jefe inmediato respectivo RECHAZADO e
ACEPTADO

Verificacién de datos de la Hoja de Vida segun lista de

requisitos, a través de llamadas relacionando esto en la [ RECHAZADO

hoja de vida del aspirante

ACEPTADO

Se inicia proceso de contratacion del empleado

Trabajador
seleccionado

Solicitud de examenes medicos y documentacion
necesaria para la contratacion.

v
FIN



ANEXO No. 4 CRONOGRAMA DEL PROCESO DE SELECCION

SERLEFIN LTDA.

ACTIVIDAD CARGO
:(l
R= PERSONA RESPONSABLE @ o o
E= QUIEN EJECUTA EL PROCESO z zc g
A= PERSONA QUE AUTORIZA o 237 38 w ]
= |3kgg| 2 |2 | 2
w w< ;9 5 w
g lussEl 2 3 | &
[©) ,00n n < =)
PLANIFICAR Necesidad de
vinculacion: Por vacante
o nuevo cargo.
Planificacion y A R R/IA
HACER Recibir el comunicado de|
requisicion de personal V|
dar tramite a éste. Se
puede solicitar por:
-Recomendacion de|
Trabajadores o amigos de
la empresa.
-Aviso en el periédico.
-Publicacién por Internet. A R E
Realizar entrevista al
candidato.
Elaboracién y evaluacién
HACER de pruebas psicotécnicas A R/A R/E E
Andlisis e interpretacion
para seleccionar al
HACER candidato apto R/E
Entrevista con el jefe
HACER inmediato. A R/E
Verificar las referencias
del candidato al
VERIFICAR seleccionar. A E
Se inicia proceso de
ACTUAR contratacion. A AR E A




ANEXO No. 5 DIAGRAMA DE INDUCCION

=

Una vez realizada la firma del contrato se planifica la indliccién que se realiza el primer dia de trabajo.

Hacer un recorrido por las instalaciones de la empresa

v

Hacer induccion de las normas y politicas de la empresa, obligaciones legales y contractuales, horarios, normas y
reglamento de la empresa, organigrama, mision, vision y objetivos organizacionales.

Hacer induccién al cargo y presentar a sus compafieros de trabajo

Evaluar después de un mes la induccion al nuevo empleado .
_—

l

NEGATIVA
Reforzar conocimientos

POSITIVA

FIN




ANEXO No. 6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE INDUCCION

W
B

ACTIVIDAD CARGO
R=RESPONSABLE W w
E=EJECUTA < 2 00
A= AUTORIDAD i % o g Nz
I-INFORMAR Iz & a 53
x T o w wT
5o n z e
oZ z w £z
0 2 & & i
e & K b=
i 2
1 Planificar la fecha y hora de la
PLANIFICAR induccion R A E
Hacer una presentacion de la
empresa, explicando mision, vision,
politica de calidad, objetivos de
HACER 2 calidad, e historia. Asi mismo, hacer A R/E
un recorrido por las instalaciones de la
empresa.
3 Induccion al Cargo: Se le relaciona
con su puesto de trabajo y
compaferos para un mejor RIE
HACER desempefio y adaptacion.
5 Se le informa al nuevo empleado de
los diferentes procesos que esta
implantando la empresa, para R R/IE
mejoramiento de la calidad en el
HACER servicio ofrece la empresa.
6 Evaluacion de induccién se catalogara
si fue clara o necesita refuerzo. La
fecha en que se debera efectuar dicha
evaluacién es un mes después de RIE
haber ingresado el empleado a la
VERIFICAR empresa.
7 Desarrollar medidas correctivas en el
evento que presenta deficiencias un
mes después de la induccion a la R/E R/E
empresa, y proponer oportunidades de
ACTUAR mejora.




APROBADO

ANEXO No. 8 DIAGRAMA DE CAPACITACION DEL PERSONAL

=)

Identificar necesidades de capacitacion

\4

Reunién con los Coordinadores de cada UDN para disefiar el
Cronograma de Capacitacion, éste debe contener Fecha,
Hora, Objetivos, y Personal objetivo

Actualizar el cronograma de acuerdo a las necesidades o las
charlas adicionales que son sugeridas por los trabajadores.

\4

Preparar y realizar la capacitacion en la fecha y hora acordada.
8 dias antes y presentarlo a la Gerencia General y jeefes de

area para su aprobacion.
RECHAZADO

I

Inicio de la capacitacion. Sesion de aclaraciones. Controlar
asistencia.

Reevaluar la metodologia y el contenido del programa y
Tomar acciones correctivas de ser necesario.

Evaluar a los asistentes, por medio de
evaluacion de capacitacion
La persona responsable de realizar la
capacitacién despues de un tiempo
determinado reevalua si la capacitacion
fue eficaz o no.

FIN



ANEXO No. 9 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CAPACITACION

B

SERLEFIN L TIDA

ACTIVIDAD CARGO
R=RESPONSABLE = T o
o4 [ g 5
E=EJECUTA o = o o
A= AUTORIDAD & o W -
o o ~ o x = e
I=INFORMAR w = & x o} ar
[ a o (@] a L'I_J &
E o < 2 < v 8
@ o w 2 = w
w @ [a] 3 O =
o w w z E 2]
i il o] < 2
=) =) O O
PLANIFICAR 1 Disefiar el cronograma de capacitaciones A R/IA A E
Actualizar el cronograma de capacitacion
PLANIFICAR 2 de acuerdo a las necesidades o charlaj A A A E E

adicionales.

Divulgar la fecha y hora de I
HACER 3 capacitacion por medio de un memorando E R/IE
al personal administrativo y/o operativo.

Planear la capacitacion 8 dias antes de|

. o R/E
realizar la capacitacion

HACER 4

Verificar que la persona asistio a g

VERIFICAR 5 S iz
capacitacion.

Realizar una evaluacion de 14
capacitacion, para verificar como aplican
la capacitacion al trabajo y despues de un|
VERIFICAR 6 tiempo determinado reevaluar si Ia A R/E
capacitacion fue eficaz o no, realizando
preguntas a los empleados que asistieron
a la capacitacion.

Resolver dudas o aclarar conceptos si no

se alcanzé el resultado de la capacitacién RIE

ACTUAR 7




ANEXO No. 10 DIAGRAMA EVELUACION DEL PERSONAL

INICIO

v

Planificar la evaluacién de desempefio del personal

Realizar la autoevaluacion elaborada
por parte del colaborador

Evaluar el desempefio del empleado,
luego de observar la calificacion
otorgada por el mismo.

Diligenciar el formato de evaluacién de desempefio. Este lo diligencia el
jefe inmediato.

Coloque el puntaje segun la
asignacion del Formato

Realizar la retroalimentacion
correspondiente entre jefe
inmediato y colaborador.

FIN




ANEXO No. 11 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

74

SERLEFIN LIDA

IMARMCIEROS

ACTIVIDAD CARGO
RESPONSABLE; R o
EJECUTA = E o) a o
AUTORIDAD= A . L_; w S
INFORMAR = [ |{ é m <
a £ G T 2
E = <
B D20 3
=) =) < 0 O
1 La evaluacion de desemperio se realizara
mensualmente una vez finalizado el mes
de trabajo, o de forma extraordinaria
cuando se estime conveniente.
PLANIFICAR A/R R/E E
2 Planificar la forma en que realizara la
Evaluacion del Desempefio de los
PLANIFICAR empleados. R
3 Distribuir un formato de autoevaluacion
los empleados pidiendoles que evalueﬁl
lo que piensan de acuerdo a sus
HACER funciones. R/E
4 Distribuir al Jefe Inmediato el Formato
para que coloque la calificacién
respectiva. Este solo lo diligencia el JefeI
HACER inmediato. R/E
5 Comparar los resultados obtenidos por ell
trabajador y por el jefe inmediato, sacar el
HACER total de puntaje obtenido. R/E E
HACER Analizar los resultados. R
Realizar la retroalimentacion
HACER correspondiente. | R/E




ANEXO NO. 12 FORMATO DE AUTOEVALUACION

W SERLEFIN LTDA FORMATO DE AUTOEVALUACION MES
Datos del Funcionario Evaluado Conducta Organizacional Habilidades e Iniciativa
K K i Respeto y Cumplimiento . —___ |Responsabilid| Total
Nombre Cargo C.C. Trabajo en equipo]  Puntualidad ) Total Aprendizaje | Iniciativa Total
Amabilidad Normas ad
Calificacio -
Observaciones Generales Reportado por
n
0-1 Deficiente Nombre
1,1 - 2 Regular Periodo
|evaluado
2,1 - 3 Aceptable Firma
3,1 - 4 Bueno VoBo Recursos Humanos
41 -5
Sobresaliente
5,1 - 6 Excelente




ANEXO NO. 13 FORMATO DE EVALUACION DE PERSONAL

W SERLEFIN LTDA

Nombre UDN / Area

Periodo Evaluado

Datos del F Cantidad y Calidad de la Gestién 33 Conducta O ; e Iniciativa
g g Respeloy Cumplimiento Total
Nombre Cargo cc. Cantidad Calidad Total E1 Trabajo en equipo | Puntualidad Total Aprendizaje Iniciativa Responsabilidad Total
=] Amabilidad Normas
Calificacio .
Observaciones Generales Reportado por
n
0 -1 Deficiente Nombre
1,1 - 2 Regular Cargo
2,1 - 3 Aceptable] Firma
31 -4 Bueno VoBo Recursos Humanos
47 -5
51 - 6 Excelente




ANEXO No. 14 ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE BIENESTAR PARA SERLEFIN LTDA.

ACTIVIDAD

DIA DE REALIZACION

LUN

MAR

MIER

JUEV

VIER

SAB

DOM

OBSERVACION

CELEBRACION DE CUMPLEANOS

Esta actividad se realizara el ultimo viernes de cada mes, con el fin
de celebrar los cumpleafios de todos los colaboradores que hayan|
cumplido afios durante el mes. Se convocara tanto al personall
operativo como al administrativo.El dinero se recaudara entre el
personal exceptuando a los que cumplen afios en este periodo,|

mediante un fondo fijo acordado con anticipacion entre todos.

CELEBRACION DEL EMPLEADO DEL MES

El primer lunes de cada mes vencido, se reunira a todo el personal
para dar a conocer el nombre del empleado del mes, quien sera|
determinado con base a la evaluacion mensual elaborada por los]
jefes inmediatos y la gerencia. A la persona elegida se le dara un|

bono por $50,0000 con libre destinacion.

CELEBRACION DEL DIA MADRE Y PADRE

En estas fechas especiales, se le dara un pequefio obsequio a los]
trabajadores que sean padres y madres de familia. El dinero para}

esta celebracion saldra del fondo grupal.

CAMPEONATOS DE FUTBOL (FEMENINO Y
MASCULINO)

Segun los gustos de los colaboradores de SERLEFIN LTDA., s¢
propone organizar campeonatos de futbol, con el fin de fomentar la|
integracion entre los trabajadores y generar horar de esparcimiento
y diversion.

ACTIVIDAD DE AMOR Y AMISTAD

Para esta fecha, se sugiere realizar una actividad de integracion|
como ( asados, salidas fuera de la ciudad entre otras), que]

promuevan empleados motivados y con un bajo nivel de estrés.

ACTIVIDAD DE FIN DE ANO

Para finalizar el afio, la empresa realizara una fiesta familiar, en 13|
que habran rifas, juegos, orquesta, recreadores para los nifios

comida. A esta celebracion estaran invitados todos log]

colaboradores sin ecepcion.

ACTIVIDADES DE FORMACION Y CAPACITACION

La caja de compensacion con que cuenta la empresa, ofrece]
constantemente cursos muy economicos a los que pueden acudif]
los empleados, con tarifas bajas segln la categoria a la que]
pertenece segln su salario.Algunos de ellos se dictan en g
empresa directamente y se acomodan a los horarios laborales. El
curso se dicta en la fecha o dia pactado entre la empresa y la cajal
de compensacion.

ACTIVIDAD DE FOMENTO PARA
MICROEMPRESARIOS

La empresa puede contratar personal externo que capacite en
diversas artes a los colaboradores de la empresa. Estos se
dictaran de manera voluntaria y buscaran motivar a los
trabajadores a generar otras fuentes de ingreso. Al finalizar cada
curso, se realizarar una mini feria artesanal dentro de la empresa,
donde se podran exponer y vender cada una de estas
manualidades. Los dias para desarrollar estos cursos se

estableceran segun el tiempo libre con que cuenten las partes.




ANEXO15. DIAGRAMA DEL PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

INICIO

NECESIDAD DE IMPLEMENTACION
DEL PROGRAMA DE SALUD
OCUPACIONAL

!

PLANEACION DEL PROGRAMA DE
SALUD OCUPACIONAL

|

ESTABLECER PROGRAMA DE HIGIENE Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL

!

Reporte Interno de Incidentes
Historia Clinica
Inspeccion areas de trabajo

l

EL COPASO DEBERA DAR APLICACION AL
PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL E
INSPECCIONAR AREAS DE TRABAJO CUANDO
APLIQUE.

l

CAPACITACION EN
SALUD
OCUPACIONAL

l

FIN




ANEXO No. 16 MANUAL DE FUNCIONES

DESCRIPCION DEL CARGO | @l

GERENTE GENERAL

SERLEFIN LTDA

SERWI EGALES v FINARMCIEROS

Area Jefe Inmediato
GERENCIA NO APLICA

Misién

La misién del cargo es dirigir, planear, gestionar y controlar todos los procesos administrativos
y operativos de la empresa SERLEFIN LTDA., teniendo en cuenta las estrategias planteadas
por los socios para la consecucion de los objetivos organizacionales

CARGO RELACION DE DEPENDENCIA
Denominacion Dependencia
GERENTE GENERAL
GERENCIA

Nivel Nombre Jefe Inmediato
GERENCIAL -
Grado
03

Funciones

e Estar actualizado y bien informado sobre los avances tecnolégicos y de mercado que
surgen dia a dia, mediante lecturas, visitas, investigaciones, etc.

e Aportar sugerencias sobre innovaciones que afiadan valor al servicio que ofrece la empresa.

e Proyectar la imagen que busca en su equipo, por lo tanto, su comportamiento dentro y
fuera de la empresa debe responder al modelo que se desea.

e Planear contando con la disponibilidad de los recursos econémicos, con los que cuenta la
empresa.

e Planificar la elaboracion y revision del presupuesto anual de costos y gastos.

e Elaborar anualmente el plan de accion de los jefes de proceso y la revisibn semestral de
dicho plan.




Elabora un plan de accién a corto, mediano y largo plazo tomando en cuenta la ocupacion,
condiciones de la propiedad y flujo de efectivo.

Coordinar con el Jefe de Talento Humano los planes de capacitacion.

Organizar periddicamente reuniones con los Jefes de cada area, para discutir presupuesto,
costos y gastos, operacion general de la empresa o cualquier otro tema que amerite ser
tratado entre todos.

Implementar programas de aumento de produccion de todas las éareas, incentivando
siempre a los empleados.

En coordinacion con el Jefe de Talento Humano cumple y hace cumplir el Reglamento
Interno de Trabajo y las Politicas y Procedimientos establecidos por SERLEFIN LTDA.
Supervisar el trabajo de todos los Jefes de area.

Supervisar el trabajo de todos los empleados y notificar al Jefe correspondiente cualquier
falla observada.

Analizar diariamente los ingresos y la ocupacion del dia anterior comparandola con el
presupuesto e investiga diferencias significativas.

Supervisar las operaciones del proceso de Compras, las cuales se deben llevar a cabo de
acuerdo a las politicas establecidas.

Autorizar y firmar cheques conjuntamente con el Contador.

Analizar el flujo de caja semanal, mensual y anual.

Dar la bienvenida conjuntamente con el Jefe de Talento Humano a todos los nuevos
empleados.

Supervisar con el Jefe de Talento Humano, las evaluaciones que los Jefes de
Departamentos hacen a sus empleados.

Promover conjuntamente con el Jefe de Talento Humano planes de incentivos a los
empleados.

Mejorar las condiciones de trabajo de los empleados.

Autorizar promociones y aumentos de salarios.

Autorizar las acciones de cancelacion de contratos de los empleados.

Seleccionar a los Jefes de Departamentos.

Autorizar reembolsos de caja menor.

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad




Manejo de Bienes y Valores

Velar por el buen uso de las herramientas de PC asignado
Toda la informacion referente del contrato es confidencial
Maneja la siguiente informacion

Indicadores de productividad, de gestién, informes diarios, balances y otros referentes a su
cargo.

Acceso a la Base de Datos, Scoring, Informes de Cartera y recaudo.

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA

TITULO PROFESIONAL EN:

Inge_ni_erl'a _Industrial, Economia, Contaduria, | Cuatro (4) afios de experiencia profesional
Administracion de Empresas y las demés relacionada con el cargo.

disciplinas afines con la naturaleza del cargo.

FORMACION AVANZADA EN: INDICADORES DE GESTION:

Gerencia de Mercados, Gerencia Financiera, |Cumplimiento de metas y presupuestos

Gerencia Administrativa. establecidos al inicio de cada periodo
CONDICIONES: RIESGOS:

AMBIENTE FISICO: ACCIDENTES: MUY BAJA PROBABILIDAD

INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA ENFERMEDADES PROFESIONALES:

ESFUERZO: Mental, visual y fisico. Estrés




GERENTE FINANCIERO

Area
GERENTE FINANCIERO

Jefe Inmediato
GERENTE GENERAL

Misién

La mision del cargo es adoptar las funciones y requisitos para el desempefio de los empleos
gue conforman la planta de personal de la Gerencia Administrativa y Financiera, asi: Despacho
Gerente, Direccion de Recursos Fisicos, Direccion Financiera y Direccion de Imprenta, Archivo y

Correspondencia.

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacioén

GERENTE FINANCIERO

Dependencia

GERENTE GENERAL

Nivel Nombre Jefe Inmediato
GERENCIAL NO APLICA
Grado
03
Funciones

e Proponer para su adopcién las politicas, planes y programas que en materia de recursos

fisicos y financieros, se deben desarrollar para el buen funcionamiento de la empresa

SERLEFIN LTDA.

e Evaluar los procedimientos presupuestales,

los recursos fisicos, para el éptimo manejo del capital.

contables, de tesoreria, y administracion de

e Formular politicas que tiendan a una mejor administracion de los recursos financieros y

fisicos a fin de procurar niveles 6ptimos de calidad, cantidad, oportunidad, eficiencia y
eficacia.

Dirigir la elaboracién del proyecto de presupuesto y el plan de compras de SERLEFIN
LTDA.

Velar porque en la SERLEFIN LTDA., se observen estrictamente los principios de




eficiencia, economia, equidad, calidad total y planeamiento estratégico en la gestion de la
administracion de sus recursos.

e Dirigir la ejecucion y controlar el manejo de los recursos financieros y fisicos que por
delegacion sean confiados a la administracion de las Gerencias Departamentales.

e Elaboracioén de prondsticos

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad

Velar por el buen uso de las herramientas de PC asignado

Toda la informacion referente del contrato es confidencial

Indicadores de compras, presupuesto, balance general y cifras de productividad.
Acceso a la Base de Datos de clientes

Informes de Cartera y recaudo.

Presenta la siguiente Informacion:

Informes de comportamiento de cartera, de recaudo, de gestion, de score, compras y
presupuesto.

REQUISITOS




EDUCACION

TITULO PROFESIONAL EN:

Economia, Administracion de  Empresas,
Administrador Publico, Ingenieria Industrial,
Contaduria Publica y demas disciplinas afines
con la naturaleza del cargo.

FORMACION AVANZADA EN:

Gerencia  Financiera-Administrativa, Gestion
Publica, Andlisis y Administracion Financiera,
Banca y Finanzas, Banca de Inversion, Alta
Gerencia y demas areas de especializacion
afines con las funciones de la Gerencia.

EXPERIENCIA

Cinco (5) afios de experiencia profesional
relacionada con el cargo.

CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA

ESFUERZO: Mental y visual

RIESGOS:
ACCIDENTES:
Muy baja probabilidad
ENFERMEDADES PROFESIONALES:

Estrés




JEFE DE ESTADISTICA

Area
ESTADISTICA Y RIESGO

Jefe Inmediato
DIRECTOR U.D.N

Misién

La misién del cargo estd fundamentada en el seguimiento y control de los recursos fisicos y
humanos destinados en la ejecucidon del contrato con el cliente. Su principal objetivo es velar
por el cumplimiento de la licitacion y/o términos de referencia contratados logrando que los
indicadores de productividad establecidos por la Gerencia se cumplan logrando sinergia tanto

para el cliente como para la empresa.

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacion
Jefe de Estadistica y Riesgo

Dependencia
ESTADISTICA

Nivel

ADMINISTRATIVO

Nombre Jefe Inmediato

GLORIA ESPERANZA URUENA OSORIO

Grado

03

Funciones

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Asignar y administrar los recursos tanto fisicos como humanos destinados a la Unidad

Responsabilidad

Responsabilidad por Supervision

Analistas de Estadistica

Analista de casas de cobranza y al area de tecnologia y soporte.
Manejo de Bienes y Valores

PC de los cargos supervisados y procesos e informacién de datos.




Toda la informacion referente del contrato es confidencial

Maneja la siguiente informacion

Indicadores de productividad

Indicadores de gestion

Acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS, Oracle e Interfaces delL cliente.
Presenta la siguiente Informacion

Reportes requeridos por el cliente y por la Organizacion.

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Estadistica, Economia, | Tres (3) afios de experiencia profesional
Administracion de Empresas y las demas|relacionada con el cargo.
disciplinas afines con la naturaleza del cargo

] INDICADORES DE GESTION:
FORMACION AVANZADA EN:
Cumplimiento de metas y presupuestos

Programacion, bases de datos, Estadistica Y |astaplecidos al inicio de cada periodo

finanzas.

CONDICIONES: RIESGOS:
AMBIENTE FISICO: ACCIDENTES: Muy baja probabilidad
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA ENFERMEDADES PROFESIONALES:
ESFUERZO: Mental y visual y fisico Estrés

\ e Implementar, seguir, cumplir y controlar los términos de referencia ofrecidos al cliente. \




Dirigir y controlar la Unidad y el area de estadistica

Analizar y elaborar los informes establecidos en el contrato y de las campafas nuevas
Planear e implementar campafias nuevas

Hacer seguimiento y garantizar el cumplimiento de los indicadores de productividad de la
unidad

Establecer estrategias para el mejoramiento de los indicadores productivos y operativos
de la Unidad

Planear las actividades a desarrollar estableciendo los recursos y los tiempos destinados a
Su ejecucion

Asignar y administrar los recursos tanto fisicos como humanos destinados a la Unidad




ANALISTA DE RIESGO Y SCORE

Area
ESTADISTICA

Jefe Inmediato
JEFE DE ESTADISTICA

Misién

La misién del cargo est4 fundamentada en la elaboracién de informes y ejecucién del scoring
para todos los productos del cliente, adicionalmente se espera establecer prondsticos de

gestion y de recaudo a través del cargo.

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacion
Analista de riesgo y score

Dependencia

ESTADISTICA

Nivel

ADMINISTRATIVO

Nombre Jefe Inmediato

LUIS CARLOS RODRIGUEZ R.

Grado

02

Funciones

e Elaborar informes de cartera y recuperacion de cartera

Analizar los informes diarios, semanales, mensuales para establecer las tendencias y

posibles estrategias de seguimiento y/o control

Elaborar, ejecutar y analizar el scoring

Analizar y elaborar los informes establecidos en el contrato y de las campafas nuevas
Efectuar prondsticos de metas tanto de gestion como de recaudos

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su

ejecucion

Responsabilidad

Responsabilidad por Supervision




Manejo de Bienes y Valores

Velar por el buen uso de las herramientas de PC asignado

Toda la informacién referente del contrato es confidencial

Maneja la siguiente informacion
Indicadores de productividad y gestion
Acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS,
Oracle e Interfaces de cada campaiia.
Scoring, Informes de Cartera y recaudo.

Presenta la siguiente Informacion:

Informes de comportamiento de cartera, de recaudo, de gestiébn, de score, de campafas
nuevas y todos aquellos que vayan saliendo de la gestién normal del negocio para el cliente

interno y externo

REQUISITOS

EDUCACION
TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Estadistica, Economia,
Administracion de Empresas y las demas
disciplinas afines con la naturaleza del cargo

FORMACION AVANZADA EN:
Programacion, bases de datos y experiencia en
call centres

EXPERIENCIA

Dos (2) afos de experiencia profesional
relacionada con el cargo.

INDICADORES DE GESTION:

Cumplimiento de metas y presupuestos
establecidos al inicio de cada periodo.

CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA

ESFUERZO: mental, fisico y visual

RIESGOS:
ACCIDENTES: MUY BAJA PROBABILIDAD

ENFERMEDADES PROFESIONALES:
ESTRES




JEFE DE TECNOLOGIA

Area
ESTADISTICA

Jefe Inmediato
JEFE DE ESTADISTICA

Mision

La mision del cargo estad fundamentada en la elaboracion de informes y ejecucion del scoring
para todos los productos del cliente, adicionalmente se espera establecer prondsticos de
gestion y de recaudo a través del cargo.

CARGO RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacion
Analista de riesgo y score

Dependencia

ESTADISTICA

Nivel Nombre Jefe Inmediato

ADMINISTRATIVO LUIS CARLOS RODRIGUEZ R.

Grado

02

Funciones

e Elaborar informes de cartera y recuperacion de cartera

Analizar los informes diarios, semanales, mensuales para establecer las tendencias y
posibles estrategias de seguimiento y/o control

Elaborar, ejecutar y analizar el scoring

Analizar y elaborar los informes establecidos en el contrato y de las campafias nuevas
Efectuar pronosticos de metas tanto de gestion como de recaudos

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad




Responsabilidad por Supervision

Manejo de Bienes y Valores

Velar por el buen uso de las herramientas de PC asignado
Toda la informacion referente del contrato es confidencial
Maneja la siguiente informacion

Indicadores de productividad y gestion

Acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS,

Oracle e Interfaces de cada campaia.

Scoring, Informes de Cartera y recaudo.

Presenta la siguiente Informacion:

Informes de comportamiento de cartera, de recaudo, de gestiébn, de score, de campafas

nuevas y todos aquellos que vayan saliendo de la gestion normal del negocio para el cliente
interno y externo

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA
TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Estadistica, Economia,
Administracion de Empresas y las demas
disciplinas afines con la naturaleza del cargo

FORMACION AVANZADA EN:
Programacion, bases de datos y experiencia en | Cumplimiento de metas y presupuestos

Dos (2) afios de experiencia profesional
relacionada con el cargo.

INDICADORES DE GESTION:

call centres establecidos al inicio de cada periodo.
CONDICIONES: RIESGOS:
AMBIENTE FISICO: ACCIDENTES: MUY BAJA PROBABILIDAD
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA ENFERMEDADES PROFESIONALES:
ESTRES

ESFUERZO: mental, fisico y visual




ANALISTA DE CASAS DE COBRANZAS

Area
ESTADISTICA

Jefe Inmediato
JEFE DE ESTADISTICA

Misién

La misién del cargo esta fundamentada en la asignacién, control y seguimiento de las casas de

cobranza, soporte al area de Estadistica

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacioén
Analista de Casas de Cobranzas

Dependencia
ESTADISTICA

Nivel

ADMINISTRATIVO

Nombre Jefe Inmediato

LUIS CARLOS RODRIGUEZ R.

Grado

02

Funciones

e Efectuar la asignacion a las casas de cobranza segun los parametros establecidos por el

cliente para ello.

Controlar la asignacion de las casas de cobranza

Hacer seguimiento de las gestiones asignadas

Liquidar el pago de honorarios de gestién a cada casa de cobranza

Presentar informes de tendencias de efectividad y de gestiéon de las casas de cobranza
Documentacion de los procesos a cargo

Control de calidad de archivos enviados y recibidos para casas de cobranzas

Soporte a las tareas realizadas por el area de Estadistica

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su

ejecucion

Responsabilidad

Las Casas de Cobranza




Manejo de Bienes y Valores

PC asignado, Conservar y mantener en perfecto estado Servidores y equipos a su cargo
Toda la informacion referente del contrato es confidencial

Maneja la siguiente informacién

Indicadores de productividad, gestion, acceso a la Base de Datos de ICS, Oracle e Interfaces
del cliente

Informes de Cartera y recaudo de las casas de cobranza y las interfaces de retorno de las
mismas

Presenta la siguiente Informacion

Asignacion, Informes de productividad, pago de honorarios, recuperacion

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Estadistica, Economia, |Un (1) afio de experiencia profesional
Administracion de Empresas y las demas |relacionada con el cargo.
disciplinas afines con la naturaleza del cargo

) INDICADORES DE GESTION:
FORMACION AVANZADA EN:
Cumplimiento de metas y presupuestos

Bases de datos, Access y Excel avanzado. establecidos al inicio de cada periodo.

CONDICIONES: RIESGOS:
AMBIENTE FISICO: ACCIDENTES:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA Muy baja probabilidad
ESFUERZO: Mental, visual y fisico ENFERMEDADES PROFESIONALES:

Estrés.




COORDINADOR CALL CENTER

Area
OPERACIONES

Jefe Inmediato
COORDINADOR U.D.N

Misién

La misién del cargo estd fundamentada en el seguimiento y control de los recursos fisicos y
humanos destinados en la ejecucién del contrato con el cliente. Su principal objetivo es velar
por el cumplimiento de la licitacion y/o términos de referencia contratados logrando que los
indicadores de productividad establecidos por la Gerencia se cumplan logrando sinergia tanto

para el cliente como para la empresa.

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacioén
COORDINADOR CALL CENTER

Dependencia
COORDINADOR UDN

Nivel Nombre Jefe Inmediato
OPERATIVO NIBIA ACENED SALAZAR
Grado

02

Funciones

e Presentarse 10 minutos antes del inicio de cada jornada para revisar que aplicativos y
maquinas estén en perfecto estado para el inicio de la gestion

Supervisar el grupo de asesores

Diligenciar los reportes diarios

Revisar y Supervisar diariamente las listas de trabajo
Diligenciar las diferentes bitacoras de la operacion

Notificar cualquier novedad o inconveniente que se presente tanto con los recursos

fisicos como humanos a su jefe inmediato y reportarlo a la persona encargada de

solucionar la falla

Orientar y soportar a los asesores en la gestion
Escalar los casos especiales que requieran atencién por parte del cliente
Atender diariamente las listas de trabajo en estado de Revision Supervisor de ICS

en cada una de las campafias

Administrar el recurso humano vy fisico asignado

Vigilar por el cumplimiento de horarios y metas del personal a cargo

Monitorear y manipular el sistema de marcacién, supervisar la cola de Inbound
Destinar los recursos que se necesiten para el cumplimiento de las metas establecidas

Capacitar, orientar, corregir y evaluar el personal a cargo

e Proponer planes de capacitacion segun los resultados de evaluacién de conocimientos
gue detecta diariamente del grupo de trabajo a cargo




e Monitorear el linea o por grabacion a todo el personal a su cargo 1 vez al mes.

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad

Responsabilidad por Supervision

Asesores call center

Manejo de Bienes y Valores PC de los cargos supervisados
Toda la informacion referente del contrato es confidencial
Maneja la siguiente informacion

Indicadores de productividad, gestion, acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS, Oracle e
Interfaces del cliente.

Presenta la siguiente Informacién Indicadores de Productividad Diarios, Informe de
llocalizados IVR, Fallecidos Secuestrados y Desaparecidos, Relacion semanal de Asesores,
Informe mensual de Evaluacion de Personal,

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Economia, Administracion |yn (1) afio de experiencia profesional
de Empresas y las deméas disciplinas afines con | relacionada con el cargo.
la naturaleza del cargo

FORMACION AVANZADA EN: INDICADORES DE GESTION:

Norma de calidad 1SO 9001 y normas de calidad | Cumplimiento de metas y presupuestos
aplicadas en Call Center, manejo de personal y |€stablecidos al inicio de cada periodo
productos y servicios financieros.




CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA

ESFUERZO: Mental, visual y fisico.

RIESGOS:
ACCIDENTES: Muy baja probabilidad
ENFERMEDADES PROFESIONALES:

Estrés, enfermedades auditivas




MONITOR DE CALIDAD Y CAPACITACION

Area
CAPACITACION

Jefe Inmediato
COORDINADOR U.D.N

Misién

La mision del cargo estad fundamentada en la elaboracion de informes y ejecucion del scoring
para todos los productos del Cliente o campafa gestionada, adicionalmente se espera
establecer prondsticos de gestion y de recaudo a través del cargo.

CARGO

RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacioén
MONITOR DE CALIDAD Y CAPACITADOR

Dependencia
COORDINADOR UDN

Nivel Nombre Jefe Inmediato
OPERATIVO NIBIA ACENED SALAZAR
Grado

02

Funciones

Elaborar los planes de capacitacion e induccion para todo el personal que ingrese a la
operacion

Elaborar, medir y establecer con el Jefe de Operaciones los planes de capacitacion
permanentes a realizar

Monitorear, presencial, remotamente y por grabacion a todos los asesores de la
operacion 1 vez por semana.

Retroalimentar a todo el personal con los resultados identificados en los monitoreos
Orientar y soportar a los asesores en la gestion

Capacitar, orientar, corregir y evaluar el personal de la operacién en cuanto a calidad y
capacitacion

Proponer planes de capacitacion segun los resultados de evaluacion de conocimientos
gue detecta diariamente del grupo de trabajo

Notificar cualquier novedad o inconveniente que se identifique en el desarrollo de sus
actividades

Documentacion de todos los procesos a cargo.

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion




Autoridad

Responsabilidad

Responsabilidad por Supervision Asesores

Maneja la siguiente informacién

de ICS, SIPSS, Oracle e Interfaces del cliente.

detecta diariamente del grupo de trabajo

Manejo de Bienes y Valores PC de los cargos supervisados

Toda la informacién referente del contrato es confidencial

Indicadores de productividad de los asesores de cobranza, gestion, acceso a la Base de Datos

Presenta Informacion de Indicadores de Calidad y Capacitacion
Monitorea y manipula las herramientas de trabajo y los asesores de la operacion

Propone planes de capacitacién segun los resultados de evaluacién de conocimientos que

REQUISITOS

EDUCACION

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria  Industrial,  Administracion  de
Empresas y las demés disciplinas afines con la
naturaleza del cargo

FORMACION AVANZADA EN:
Norma de calidad 1SO 9001 y normas de calidad
aplicadas en Call Center.

EXPERIENCIA

Dos (2) afios de experiencia profesional
relacionada con el cargo.

INDICADORES DE GESTION:

Cumplimiento de metas y presupuestos
establecidos al inicio de cada periodo.
(Monitoreos y retroalimentaciones
establecidas en cada periodo).

CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:

INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA
ESFUERZO: Mental y visual y fisico

RIESGOS:

ACCIDENTES: MUY BAJA PROBABILIDAD

ENFERMEDADES PROFESIONALES:
Estrés




COORDINADOR DE UDN

Area Jefe Inmediato

OPERACIONES Director de UDN

Misién

La mision del cargo esta fundamentada en el seguimiento y control de los recursos fisicos y humanos destinados en la
ejecucion del contrato con cada cliente. Su principal objetivo es velar por el cumplimiento de los indicadores de
productividad establecidos para el area, dandole alcance a los servicios contratados en la licitacion y/o términos de
referencia contratados alcanzando la sinergia tanto para el cliente como para la empresa.

CARGO RELACION DE DEPENDENCIA

Denominacion Dependencia
Coordinador de U.D.N Director U.D.N

Nivel Cargo Jefe Inmediato
ADMINISTRATIVO GLORIA ESPERANZA URUENA OSORIO
Grado
03

FUNCIONES

e Dirigir y controlar el area de Operaciones

e Analizar y aprobar los informes de productividad del area

o Efectuar permanentemente el dimensionamiento de la operacion para asegurar que las condiciones establecidas de
cada campafia se cumplan

e Elaborar, implementar, dimensionar y controlar propuestas de las nuevas campafas como su funcionamiento y
puesta en marcha.

e Dar seguimiento y cumplir los indicadores de productividad de la unidad

e  Establecer estrategias para el mejoramiento de los contactos e indicadores de efectividad de la operacion

e Administrar el recurso humano vy fisico asignado

e Vigilar por el cumplimiento de horarios y metas del personal a cargo

e Monitorear y manipular el sistema de marcacion, supervisar la cola de Inbound

e Orientar, corregir y evaluar el personal a cargo

e Establecer los planes de capacitacion segun los resultados de evaluacién de conocimientos y calidad arrojados por
el area de calidad y capacitacion,

e Crear e implementar los formatos de control del area

e Documentar y revisar todos los procesos a su cargo

e Generar, revisar y enviar diaria, semanal o mensualmente los informes establecidos con el cliente.

Autoridad

Implementar acciones correctivas o preventivas, de las no conformidades en el grupo asignado bajo su responsabilidad.
Planear las actividades a desarrollar estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su ejecucion
Reorganizar funciones del personal asignado a la UDN.

Direccionar y orientar al equipo de trabajo en pro al cumplimiento de metas.

Responsabilidad

Coordinadores de campafa

Asesores de cartera




Capacitador y monitor de calidad.

Es responsable por el cuidado y manejo de los equipos, muebles o enseres que le sean asignados para la realizacion de su

trabajo.

Indicadores de productividad y de gestion

Acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS, Oracle e Interfaces del cliente.

En general la informacién que maneja es de caracter individual y confidencial

Indicadores de Productividad y de gestion Diarios,
Fallecidos Secuestrados y Desaparecidos
Relacion semanal de Asesores

Informe mensual de Evaluacién de Personal, etc.

REQUISITOS

EDUCACION

TITULO PROFESIONAL EN:

Administracion de empresas, Economia, Ingenieria de sistemas,
Ingenieria  Industrial, y las demas disciplinas afines con la
naturaleza del cargo

FORMACION AVANZADA EN:

Programacion, bases de datos, experiencia en call centres, Cartera
y finanzas entre otras.

EXPERIENCIA

Tres (3) afios de experiencia profesional relacionada
con el cargo.

INDICADORES DE GESTION:

Cumplimiento de metas y presupuestos establecidos
al inicio de cada periodo.

CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA

ESFUERZO: Mental y visual

RIESGOS:
ACCIDENTES:
Muy baja probabilidad
ENFERMEDADES PROFESIONALES:

Estrés




INGENIERO DE SOPORTE

Area Jefe Inmediato
OPERACIONES DIRECTOR U.D.N

Misién

La mision del cargo estd fundamentada el soporte interno y externo de la operacién en la parte
de desarrollo y soporte técnico, brindando soluciones oportunas para el adecuado
funcionamiento de las camparias y de las nuevas.

CARGO RELACION DE DEPENDENCIA
Denominacion Dependencia
INGENIERO DE SOPORTE TECNOLOGIA
Nivel Nombre Jefe Inmediato
GLORIA ESPERANZA URUENA OSORIO
OPERATIVO
Grado
02
Funciones

e Efectuar los desarrollos necesitados y requeridos por las camparfias

e Soportar administrar la base de datos de Oracle

e Soportar la administracién el sistema de cobranza ICS

e Dar solucion permanente a las fallas reportadas y/o identificadas que se relacionen con

el area de tecnologia

e Desarrollar, implementar y controlar las nuevas campafnas

e Establecer planes de control y de calidad a cada uno de los procesos a su cargo

e Elaborar la documentacion de los procesos a su cargo

e Desarrollo de scrips

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad

Administracion de base de datos.




Manejo de Servidores y equipos a su cargo

Toda la informacién referente del contrato es confidencial

Acceso a la Base de Datos de ICS, SIPSS, Oracle e Interfaces del cliente y en general toda la

informacion en medio magnético del negocio

Presenta la siguiente Informacion, Informes de casos atendidos, reporte y solucién de todas
las inconsistencias reportadas y control de casos escalados.

REQUISITOS

EDUCACION

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria de sistemas, técnico en sistemas, y
las demas disciplinas afines con la naturaleza
del cargo

FORMACION AVANZADA EN:

Bases de datos, Oracle y herramientas de
sistemas avanzadas.

EXPERIENCIA

Tres (3) afios de experiencia profesional
relacionada con el cargo.

INDICADORES DE GESTION:

Cumplimiento de metas y presupuestos
establecidos al inicio de cada periodo.

CONDICIONES:
AMBIENTE FISICO:
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA

ESFUERZO: Mental y visual

RIESGOS:
ACCIDENTES: Muy baja probabilidad
ENFERMEDADES PROFESIONALES:

Estrés




JEFE DEL DPTO. DE TALENTO HUMANO

Area Jefe Inmediato
TALENTO HUMANO GERENTE GENERAL

Mision

La mision del cargo estd fundamentada en adoptar las funciones y requisitos para el
desempefio de los empleos que conforman la planta de personal, asi como de velar por la
Evaluacion el manejo del mismo dentro de la Organizacion.

CARGO RELACION DE DEPENDENCIA
Denominacion Dependencia
JEFE DE TALENTO HUMANO TALENTO HUMANO
Nivel Nombre Jefe Inmediato
ADMINISTRATIVO CESAR MANUEL GARCIA
Grado
03
Funciones

e Dirigir y disefiar, de acuerdo con lo que disponga la gerencia General, las politicas, planes y
programas que se deban implantar en materia de talento humano para su desarrollo
integral.

e Hacer seguimiento de las novedades de personal, cuando corresponda y revisar el alcance
de los mismos.

e Dirigir, coordinar y vigilar el cumplimiento de las normas relativas a la administracion de
personal, la elaboracién de las ndminas y la liquidacion de las prestaciones sociales y de los
demas factores de remuneracion.

e Coordinar la organizacion y tramite de todas las actividades que en materia de
administracion de personal requiera SERLEFIN LTDA.

e Coordinar los registros necesarios para la administracion de personal y expedir las
certificaciones relacionadas con dichos registros y situaciones laborales.

e Dirigir el disefio y coordinacién de los programas en materia de salud ocupacional para los
funcionarios de de SERLEFIN LTDA..

e Dirigir el registro de todas las novedades y situaciones administrativo - laborales de los
colaboradores de la empresa, desde su ingreso hasta su retiro.

e Dirigir la coordinacion y desarrollo del reporte de novedades e informacion para los
procesos de administracion del Talento Humano o personal.

e Dirigir u orientar el disefio de los sistemas de seleccion, promocion, reubicacion adecuada
y/o adaptacién laboral del talento humano de SERLEFIN LTDA.B.

e Dirigir, los sistemas de contratacion o realizacion de pruebas para el proceso de seleccion




y promocion del talento humano de SERLEFIN LTDA.

e Dirigir en coordinacion con las distintas dependencias la investigacion, andlisis, definicion y
disefio de los perfiles ocupacionales y requisitos especificos requeridos o exigidos para cada
uno de los empleados o cargos de la empresa.

Autoridad

Planear las actividades a desarrollar, estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Responsabilidad

Planear las actividades a desarrollar estableciendo los recursos y los tiempos destinados a su
ejecucion

Manejo de Bienes y Valores

Velar por el buen uso de las herramientas de PC asignado
Toda la informacion referente del contrato es confidencial
Maneja la siguiente informacion

Datos personales de todos los colaboradores de la Empresa
Presenta la siguiente Informacion:

Evaluacion de desempefio, ndmina, novedades de nomina, asistencia, incapacidades y otros
informes relacionados con el cargo.

REQUISITOS

EDUCACION EXPERIENCIA

TITULO PROFESIONAL EN:

Ingenieria Industrial, Economia, Administracion | pos (2) afios de experiencia profesional
de Empresas, Psicologia, y las demas disciplinas | relacionada con el cargo.
afines con la naturaleza del cargo.

FORMACION AVANZADA EN: INDICADORES DE GESTION:

Psicologia organizacional, talento humano. Cumplimiento de metas y presupuestos




establecidos al inicio de cada periodo.

CONDICIONES: RIESGOS:
AMBIENTE FISICO: ACCIDENTES: Muy baja probabilidad
INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA ENFERMEDADES PROFESIONALES:

ESFUERZO: Mental, visual y fisico Estrés




ANEXO 17. COSTOS DE LA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO

CARGOS

SALARIO MENSUAL

PAGO ANUAL

OBSERVACIONES

PSICOLOGO

$ 120.000

$ 1.440.000

Este colaborador, sera contratado
unicamente una vez a la semana,
siempre y cuando sea necesario
contratar a nuevo personal.

COORDINADOR DEL DPTO.

$ 1.400.000

$ 16.800.000

Sera el encargado de coordinar
las areas de Seleccion y
capacitacién, Salud Ocupacional y
Bienestar Social, teniendo en
cuenta las actividades a
desarrollar y las necesidades de
los empleados. Esta acompafiado
por el asistente del Departamento

ASISTENTE DE DPTO.

$ 400.000

$ 4.800.000

Sus funciones seran netamente
operativas y de control de
documentos. Estara guiado por el
Coordinador del area.

TOTAL

$ 1.920.000

$ 23.040.000

La empresa debe evaluar
detenidamente esta propuestal
debido a que wuna mayor
organizacion y control de los
empleados, proporcionaral
informacion oportuna, eficiencia,
control de documentos y mayor
compromiso y sentido de
pertenencia en los trabajadores.
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