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I. INTRODUCCION

La empresa TRANSACTEL, en su interés de posicionarse, crecer y proporcionar a todos sus
clientes servicios que cumplan las expectativas, mejorando las actividades que limitan el éxito y
aprovechando aquellas actividades que estan siendo bien desarrolladas llegd a vincular a tres
egresados de la carrera de administracion de Empresas de la UNAN Ledn, con el fin de que estos
le elaboren los manuales de funciones para asi contribuir con las mejoras en las insuficiencias

presentadas en la empresa.

Toda empresa ofrece gran variedad de cargos y cada uno de ellos ofrece un grado de dificultad o
complejidad diferente, por consiguiente, es necesario elaborar un manual de funciones que

permita a la empresa o institucion funcionar en forma de engranaje.

Los manuales de funciones son importantes, ya que permiten definir la estructura de la empresa,
cargos que la conforman, asi como funciones, responsabilidades, requisitos y relaciones

jerarquicas.

El presente manual fue elaborado conforme a Principios y Normas de Organizacion, cuyo
proposito es definir la estructura organizacional, las relaciones, responsabilidades y funciones de
la cada unidad de la Gerencia de de TRANSACTEL.

Este trabajo es desarrollado en base a los relevamientos de funciones, la estructura organizacional
existente, la colaboracion de la gerencia, y la coordinacion a cargo del departamento de
administracion, ademas se da una informacion clara de cuales deben ser las funciones que deben
realizarse en estos cargos para evitar confusiones y problemas a futuro y asi darle responsabilidad

a las personas encargadas de realizar dicho procedimiento
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El Manual de Organizacion y Funciones debe ser considerado como un instrumento dinamico,
sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda Empresa, y de la revision técnica

permanente para mantener su utilidad.

Para llevar a cabo este estudio se enfrentaron algunos retos, especialmente de informacién
disponible, ya que la empresa TRANSACTEL tiene muy poco tiempo de funcionamiento en la

ciudad de Leon, por lo tanto carece del manual de funciones.
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II. ANTECEDENTES

Hace quince afios tres jovenes amigos con la inquietud de tener un negocio propio y salir adelante
iniciaron una busqueda de diversas opciones para hacer realidad ese suefio, es asi como surge en
1995 la empresa de administracion de carteras hipotecarias que daria vida a TRANSACTEL,
empresa que gracias al arduo trabajo y esfuerzo se ha convertido en lider en la industria de

servicios de tercerizacion en la region centroamericana.

La presencia de TRANSACTEL en Centroamérica dio inicio con las operaciones de Back Office
en El Salvador en el 2002, después en 2009 incursionaron en un nuevo mercado que fue

Honduras.

La actitud y el compromiso del equipo de lideres que conforman, han hecho posible superar las
pruebas y obstaculos que se han presentado durante estos afios, demostrando su capacidad de

adaptarse a los cambios y exigencias de una industria dinamica.

TRANSACTEL es una empresa apasionada y comprometida con sus colaboradores, y durante los
quince afios que tiene de existir, constantemente reafirma este compromiso por medio de la
generacion de oportunidades de crecimiento para su talento en un ambiente de trabajo

fundamentado en la excelencia, integridad y responsabilidad.

Ademas, a través de diferentes programas, TRANSACTEL ofrece una diversidad de beneficios a

sus colaboradores.

TRANSACTEL, es un CALL CENTER, incursionando en Nicaragua en el afio 2010, ubicandose

en la ciudad de Leon.

Por ser una empresa con muy poco tiempo de funcionamiento, no existen estudios realizados,
siendo los pioneros con nuestro tema monografico, esperando le sea de gran utilidad a la

empresa.
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I1l.  JUSTIFICACION

Para la empresa TRANSACTEL, el buen funcionamiento de los puestos en el desempefio de sus
trabajadores, es de vital importancia en el desarrollo operativo o productivo que pretende
alcanzar en el futuro, mas aun cuando se ha venido observando que el personal estd adquiriendo
nuevas funciones y responsabilidades, sin contar con una guia base para conocer hasta donde se
limita la funcion de cada trabajador, por lo que ven la necesidad del disefio de un manual de
funciones que explique detalladamente lo que tiene que realizar cada puesto.

Este trabajo contribuird a dar respuesta a la carencia que estos poseen en documentos que le
sirvan de guia para el buen funcionamiento interno de la empresa y superar las debilidades
que se encontraran en el transcurso de la investigacion, la que debe ser eficaz para determinar las
funciones que tiene que realizar cada puesto dentro de la estructura establecida. ~ Asi como a
mejorar la comunicacion y dar una vision clara de las responsabilidades que posee cada personal
acorde a la necesidad de la empresa.

Es importante determinar que seremos los pioneros en este estudio, ya que no existe informacion
previa con respecto a este tema de investigacion.

Por lo tanto al término del estudio, la empresa contara con un material para mejorar el desarrollo
en las funciones de los trabajadores, ya que los puestos tendran una base para especializarse en
sus funciones, responsabilidades, cumplir con sus objetivos laborales y los objetivos de la

empresa.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las decisiones sobre los Recursos Humanos que toma una empresa determinan su
éxito, ya que sea que involucre a los directores ejecutivos o0 a empleados a nivel
operativo. Administrar Recursos Humanos significa conquistar y mantener personas en
la organizacion que trabajen y den el maximo de si mismas con una actitud positiva y

favorable.

Es importante un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr una

administracion efectiva y para que la organizacién alcance los objetivos deseados.

Para orientar al personal, el administrador debe contar con un manual de cargos, ya
gue esta herramienta puede ayudar al personal nuevo a familiarizarse con su trabajo y
también sera util para relacionar al personal existente con nuevos programas, objetivos

y metas de la organizacion.

TRANSACTEL es una empresa con 15 afios de trayectoria, es un call centers, siendo pioneros en
hacer de este servicio un outsourcing”. Sin embargo en Leon-Nicaragua tiene muy poco tiempo

de funcionamiento.

La empresa basa la excelencia de su oferta corporativa en un servicio integral con
asistencia e informacion técnica, precios competitivos y una continua mejora en la
gestion y representacion de los servicios en beneficio de sus clientes, para incrementar,
frente a un mercado cambiante, su productividad y sus ganancias. Su mision es proveer
servicios de calidad internacional que satisfagan plenamente las necesidades del cliente

y contribuyan al crecimiento y prosperidad de todos los participantes.
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A pesar que la calidad Unica de sus servicios en la ciudad de Ledn, no cuenta con un

Manual de Cargos que le facilite el manejo de sus funciones.

Ante esta irregular situacion se plantea la necesidad de disefiar un Manual de Cargos
que facilite a TRANSACTEL la especificacion del contenido, de los métodos de trabajo
y de las relaciones con los demas cargos para cumplir con los requisitos tecnolégicos,

empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo.

Ante esta situacion surge la siguiente interrogante:

¢, Como se ve afectado el desarrollo de las actividades Yy responsabilidades de cada

puesto en la empresa TRANSACTEL por la falta de un manual de funciones?
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V. OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un Manual de funciones para el mejoramiento de las actividades y
responsabilidades de los puestos en el desarrollo interno de la empresa
TRANSACTEL, en la ciudad de Leon.

Objetivos Especificos

1) ldentificar las areas que conforman la estructura organizativa en TRANSACTEL

2) Analizar el funcionamiento de cada uno de los puestos existentes dentro de la
empresa.

3) Disefiar un manual de funciones para el fortalecimiento de las actividades

administrativas y operativas en los puestos establecidos.
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VI. MARCO TEORICO

6.1  Marco Conceptual.

6.1.1 Funcién.

Una funcion es “la especificacion de tareas inherentes a cada uno de los cargos y/o unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, para cumplir con las actividades de la
organizacion” es decir una funcion no es mas que las acciones realizadas por el trabajador para el
logro de los objetivos de su puesto, y que contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la

Organizacion.!

6.1. 2 Definicion del manual de funciones.

El Manual de Funciones es un instrumento que define la division del trabajo en la organizacion,
establece limites de autoridad y responsabilidad, determina las funciones de las unidades
organizativas desde el nivel superior hasta el inferior, describe las tareas, obligaciones y
funciones de un cargo asi como los requisitos para ocuparlos a través de la descripcién y analisis
del cargo.?

Un Manual es un documento que contienen en forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y procedimientos de una organizacion, que se
consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Es un instrumento que sirve para dar a conocer, guiar o capacitar a diferentes personas de la
organizacion; las normas o las actividades que deben de conocer, es una herramienta importante

para la administracion.?

! Quiroga Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracién pag. 176

% Aleman Mufioz Leonardo. Monografia. Andlisis de los Puestos de la Empresa DOMSA y Elaboracion de Manuales
de Funciones, pag. 20

3 Bonilla Cuadra Maria Monografia, Manual de Funciones de la Empresa Materiales de Construccién “La Cantera”,
pag. 21




DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

6.1.3 Antecedentes del Manual de Funciones.

Toda organizacion, ya sea estatal o privada, productiva o de servicios, con fines de lucro o no,
necesita de los manuales; ya que estos tratan diversos aspectos relacionados con distintas
actividades y problemas que se presentan dia a dia en cualquier organizacion. EI crecimiento de
la complejidad y la introduccion de tecnologia avanzada, son factores que han impulsado el
desarrollo de los manuales.’

Los Manuales son una técnica de la administracion moderna y representan un medio de
comunicar las decisiones de la administracion, concernientes a organizacion, politicas y
procedimientos.

En la administracion moderna, el volumen y frecuencia de dichas disposiciones van en aumento,
tanto, que se considera que las estructuras organizativas, el planteamiento de politicas y practicas
de procedimientos deben cambiar tan a menudo como dindmica sea la institucion, para
proporcionar un buen servicio o producto. Este concepto de administracion ha aumentado la
necesidad y modificado también, el papel que desempefian los Manuales.”

6.1.4 Tipos de Manuales.

De acuerdo con el fin de cada Manual y dependiendo de su &mbito de aplicacion y alcance se
pueden clasificar en:

Manuales por area de aplicacion;

Macro administrativos: Estos son utilizados generalmente en el sector publico en su conjunto o
a una parte del mismo, siempre y cuando involucren dos 0 mas unidades.

Micro administrativos: Estos son utilizados para una sola entidad, pudiéndose referir a toda ella
en forma global 0 a una 0 mas dependencias que la integran o conforman.

Manuales por su contenido;

Manuales del servicio al publico: Son aquellos que tratan especificamente a la actividad
especial con el cliente y estd compuesto de politicas y procedimientos.

Manual de historia de la empresa: Contiene informacion acerca de la creacion del organismo,

crecimientos, logros, su posicion y administracion actual.  Este tipo de manual no sélo esta

* Benavides Alejandro, Marenco Julio, Vasconcelos Jorge. Monografia, Diagnéstico de Estructura Organizativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Armonia R.L. Octubre-diciembre 1995 pag. 54
% Bonilla Cuadra Maria Monografia, Manual de Funciones de la Empresa Materiales de Construccion “La Cantera”, pag. 21
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destinado para los empleados del organismo, sino que generalmente se aplica como manual de
relaciones publicas destinado a personas ajenas a la institucion.

Manual de procedimientos: se le conoce también como de operacion, sefiala el procedimiento
preciso a seguir para lograr el trabajo de todo el personal que desempefia responsabilidades
especificas. El manual es una guia del trabajo, y sirve para orientar a nuevos empleados.

Manual de funciones: Es el documento administrativo que define la division del trabajo en la
organizacion, estableciendo los limites de autoridad y de responsabilidad, determinando las
funciones de areas y cargos, los mecanismos de coordinacién funcional creando el ambiente
organizacional adecuado para que el trabajo del recurso humano se desarrolle eficaz y
eficientemente a favor de los objetivos de la organizacion o empresa.

Manual de contenido multiple: Son aquellos que tratan dos o0 mas de los temas anteriores (la
gran mayoria de manuales que publican las instituciones son de este tipo).°

Importancia del manual de funciones

Los Manuales de Funciones son de vital importancia para las organizaciones ya que constituyen
herramientas de desarrollo, puesto que son un medio transmisor al personal, acerca de la
estructura, relaciones, limites, deberes, ademas de servir de medios orientados para los nuevos
recursos, lo que permite una mayor facilidad de acoplamiento del individuo a su puesto de trabajo
y a la organizacion dicho manual también da las bases que mejoran el analisis y la descripcion de
cargos asi como la correcta evaluacién de desempefio.

El Manual de Funciones tiene un fin primordial dentro de la organizacion como es el de
proporcionar una guia practica al personal donde se retne la informacidn necesaria para lograr el
desarrollo uniforme y efectivo de la empresa, evitando asi posibles inconvenientes, disfunciones,
conflictos, inestabilidad laboral, incertidumbre, entre otros. Son importantes porque comunican
las decisiones de la direccion acerca de la organizacion, recursos humanos, estructura organica y
de cargos, ademas facilita el seguimiento de las tareas asignadas a cada unidad y puestos lo que
permite exigir el cumplimiento de los deberes del trabajador, etc.”

6.1.5 Ventajas de los manuales.

» Eliminan trabajo innecesario.

® Bonilla Cuadra Maria Monografia, Manual de Funciones de la Empresa Materiales de Construccion “La Cantera”,
pag. 23
7 Monografia, Propuesta de Manual de Funciones para la empresa “Bufalo” en el afio 2004, UNAN-RUCFA, Pag. 31

10
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» Estimulan la uniformidad de las operaciones.

» Eliminan la confusion e incertidumbre.

» Disminuyen la supervision.

» Simplifican la determinacion de responsabilidades en caso de fallas o errores.
» Sirven de base para el adiestramiento de nuevos empleados.

» Facilitan la seleccidn de personal.

» Precisan la delegacion de funciones y responsabilidades.

» Es un instrumento técnico que le permite a los directivos, administrar al organismo con un

conocimiento integral del mismo.®

6.1.6 Estructura de un Manual de Funciones
El Manual esta estructurado por un conjunto de capitulos que contienen la informacién basica de
su integracion.
Cubierta o portada
En esta parte deberan incluirse:
» Logotipo de la organizacion.
» Nombre de la organizacion.
» Lugar y fecha de elaboracion.
>

Unidades responsables de su elaboracion, revisién y autorizacion.®

indice

> Indice o contenido (capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento).

Portada interior

8 Monografia, Propuesta de Manual de Funciones para la empresa “Bufalo” en el afio 2004, UNAN-RUCFA, Pag. 33
o Monografia, Propuesta del Manual de Funciones para el area administrativa del Centro para la Investigacion en
Recursos Acuaticos (CIRA), 2005. UNAN RUCFA, pag.25

11
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» Prologo o introduccién (se explica acerca del manual, estructura, propésito, ambito de
aplicacion y la necesidad de su vigencia).

» Organigrama General de la Empresa. (representacion grafica de la estructura organica que
muestra la composicion de las unidades administrativas que la integran).

» Objetivo del manual de funciones.

» Descripcion de las Funciones del puesto. (Especificacion de las funciones inherentes a
cada uno de los cargos que forman parte de la estructura organica correspondiente).

» Requisitos del puesto (agrupa el contenido béasico de los puestos que componen cada
unidad administrativa).

» Responsabilidades del puesto.

> Condiciones de trabajo del puesto.'®

Cabe destacar que el manual de funciones es flexible a cambios dentro del mismo, debido a la

adaptacion de acoplarlo a las necesidades o giro comercial de la empresa.

6.1.7 Organizacion.

Es un grupo estructurado de personas que trabajan en comun en el cumplimiento de ciertas metas
que los individuos no podrian alcanzar solos.™

Otro punto de vista dice que es la coordinacion de distintas actividades de participantes
individuales con el objeto de efectuar transacciones planeadas con el ambiente o un
sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o mas personas, la
cooperacién entre estas personas es esencial para la existencia de la organizacion.*
Organizacion implica una estructura de funciones de puestos intencionales y

formalizados.
En este sentido, la organizacion consiste en:
1. Laidentificacion y clasificacion de las actividades requeridas.

2. La agrupacion de las actividades necesarias para el cumplimiento de los
objetivos.

10 Monografia, Propuesta de Manual de Funciones para la empresa “Bufalo” en el aiio 2004, UNAN-RUCFA, Pag. 30
11 Hellriegel. Don. Administracion, pag. 335
12 Chiavenato Idalberto. Administracion de Recursos Humanos, pag.6

12
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3. La asignacion de cada grupo de actividades a un administrador dotado de la

autoridad (delegacion) necesaria para supervisarlo.

4. La estipulacion de coordinacion horizontal (en un mismo o similar nivel
organizacional) y vertical (entre las oficina generales una division y un

departamento) en la estructura organizacional.

6.1.8 Tipos de organizacion.

Organizacion formal:

Se entiende, en general, la estructura intencional de funciones en una empresa
formalmente organizada que genera una estructura que ofrece las mejores condiciones
para la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto presente como futuro, a las
metas grupales. Esta organizacion debe ser flexible. Debe dar lugar a la
discrecionalidad, la ventajosa utilizacion del talento creativo y el reconocimiento de los

gustos y capacidades individuales en las organizaciones mas formales.

Organizacién informal:

Es el conjunto de actividades personales sin un propdsito comdn consiente, aunque
favorables a resultados comunes. Es una red de relaciones personales y sociales no
establecidas ni requeridas por la organizacién formal pero que surge espontaneamente

de la asociacién entre si de las personas.®

6.1.9 Estructura Organizacional.

Es un marco que prepara los gerentes para dividir organizar y coordinar las actividades de los
miembros de una organizacién. Se refiere a las formas en que se divide agrupan y coordinan las
actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados,

entres gerentes y gerentes y entre empleados y empleados.**

13 Koontz Harold. Administracién una perspectiva global, pag. 247-248
!4 Stoner James. Administracion, pag. 345
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Division del trabajo.

Toda organizacion se basa en la division del trabajo y en la coordinacion de las tareas
previamente fraccionadas para conseguir los objetivos comunes. La division del trabajo
es la distribuciébn de las distintas tareas necesarias para acometer la actividad o
actividades objeto de la organizacion, y la atribucion de las responsabilidades.

Es un proceso que se sigue para ubicar eficientemente las funciones o actividades entre
las personas y las unidades organicas de una empresa. La especializacion es la
consecuencia de dividir el trabajo, pues las personas ubicadas en una misma unidad,
tienden a especializarse debido que ambas realizan la misma tarea. Esta division
consiste en repartir de forma justa y equitativa las actividades, es decir, que cada
persona se especializa en una parte del trabajo, lo que permite ser mas eficiente y

productivo.’®

Departamentalizacion.

Consiste en la agrupacion de actividades y personas en departamentos que permiten, al
menos en teoria, que las organizaciones crezcan en un grado indeterminado. Es por
ende, que la departamentalizacién consiste en la subdivision del trabajo (tareas) y la
asignacion de éstas a grupos especializados de una organizacion, asi como en la

creacion de normas para el desempefio de estas tareas.®

Tipos de departamentalizacién.

Por numeros simples:
Consiste en contar las personas que deberan de desempefiar los mismos deberes y

disponerlos bajo la supervision de un administrador.

Por tiempo:
Consiste en las actividades basadas en el tiempo, por ejemplo jornadas laborales,

turnos, etc.

15 Quiroga Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracion pag. 181
% Hellriegel. Don. Administracion, pag. 339
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Por funcion empresarial:

Consiste en la agrupacion de actividades de acuerdo con las funciones de una empresa
(funciones de produccién, ventas y financiamiento), también es la base de uso mas
comun para la organizacion de actividades y se haya presente en casi todas las

empresas.

Territorial o Geogréafica:
Basada en factores territoriales, es comUn en empresas que operan en regiones

geograficas extensas.

Por tipo de cliente:

Es la agrupacion de actividades que responde a un interés primordial en los clientes, es
comun en diversas empresas. Cuando cada una de las actividades de una empresa a
favor de sus clientes es puesta bajo la responsabilidad de un jefe de departamento, los

clientes constituyen la base sobre la cual se agrupan las actividades.

Por procesos o equipos:
Se aplica fundamentalmente a los procesos de manufactura de un departamento o con

determinado equipo.

Por productos:
Es la agrupacion de las actividades con base o lineas de productos que ha cobrado
creciente importancia en empresas de gran escala y multiplicidad de lineas de

productos. Esto puede entenderse como un proceso evolutivo.*’

6.1.10 Jerarquia.
En una organizacion la jerarquia identifica el nivel de autoridad que posee dentro de la

estructura de una empresa, al igual que el poder que esta persona posee sobre los que

" Koontz Harold. Administracién una perspectiva global, pag. 270-278

15



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

estén a su cargo (subordinados), y el grado de responsabilidad que posee dentro de la

organizacion.

También se dice que, es un Patron de diversos niveles de la estructura de una
organizacion, en la cima esta el gerente o los gerentes de mayor rango, responsable de
las operaciones de toda la organizacion. Los gerentes de rango mas bajos se ubican en

los mismos niveles descendentes de las organizaciones.

Profundiza en el tramo de control administrativo, y lo ve como medio para llegar a la jerarquia.
Se debe mencionar entonces que existe un tramo de control administrativo, que significa la
cantidad de personas y departamentos que dependen directamente de un gerente especifico, ya
elegido este tramo de control se selecciona una cadena de mando, es decir, un plan que especifica
quién depende de quién en una organizacion.™®

Jerarquizar es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) a través de los
diferentes niveles y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante solo un superior

inmediato.

6.1.11 Cadena de Mando.

Es el plan que especifica quien depende de quién en una organizacion, estas lineas de
dependencias son caracteristicas centrales de un organigrama.*®

También conocida como principio escalar, la que establece que la autoridad en la organizacion
fluye sin interrupcion de arriba hacia abajo, definiendo claramente la jerarquia de niveles en la
estructura, de tal forma que los subordinados reporten o consulten primero a su jefe antes de
hacer tratos u operaciones con otras personas de otras dependencias. Su principal objetivo es
lograr la coordinacion entre niveles.

Unidad de Mando

Establece que cada subordinado es responsable ante un solo superior, no importando que este

tenga otros subordinados. Si a uno se le exige obedecer a dos 0 mas jefes, pudieran presentarse

'8 Stoner James. Administracion, pag. 348
19 Stoner James. Administracion, pag. 348
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ordenes e instrucciones contradictorias, o que provocaria al individuo una fuerte tension, y de

hecho es probable que no pueda cumplir con dichas 6rdenes o instrucciones.?

6.1.12 Organigrama
Es un diagrama en el que se representa graficamente las relaciones de informacion

entre funciones, departamentos e individuos de una organizacion.*

6.1.13 Autoridad

Es una forma de poder que, con frecuencia, se usa en un sentido mas amplio para referirse a la
capacidad de una persona para ejercer el poder como resultado de cualidades como los
conocimientos o los cargos.?

Derecho de dar 6rdenes y el poder esperar obediencia. Es el derecho formal y legitimo de tomar
decisiones, dar oOrdenes, y asignar recursos para conseguir los objetivos propuestos por la

organizacion, en donde la autoridad descansa en los cargos y no en la persona.?

Tipos de autoridad

Es necesario considerar las clases de relaciones de autoridad que existen en la organizacion,
basicamente encontramos tres tipos de autoridad:

Autoridad de Linea: Es la autoridad de aquellos administradores directamente responsable, a

todo lo largo de la cadena, para alcanzar las metas organizacionales.

Autoridad Staff: La autoridad de aquellos grupos de individuos que proporcionan a los

administradores de lineas consejos y servicios.

Autoridad Funcional: Es el derecho que se delega a una persona o departamento para controlar

procesos, practicas u otros asuntos especificos relacionados con las actividades que llevan a

cabo personas en otros departamentos.**

“Benavides Alejandro, Marenco Julio, Vasconcelos Jorge. Monografia, Diagnéstico de Estructura Organizativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Armonia R.L. Octubre-diciembre 1995 pag. 38

1 Hellriegel. Don. Administracion, pag. 337

%2 stoner James. Administracion, pag. 383

3 Hellriegel. Don. Administracion, pag. 353

%4 Blanco Rafael, Escoto Nelson. Monografia, Analisis de la Estructura Organizacional y Disefio de Manual de
Funciones SERVIAGRO S.A, Enero-Junio 1995, pag. 18
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Delegacién de Autoridad
La delegacion de autoridad es imprescindible en una organizacion por sus caracteristicas y

complejidad, ya que se vive en ellas un entorno laboral tan dinamico, por lo tanto se realiza esta
delegacion para que los altos directivos se ayuden en el que hacer de ciertas actividades.
La autoridad se delega cuando un superior confiere facultades de decisién a un subordinado para

la toma de decisiones. Obviamente los superiores no pueden delegar una autoridad que no tienen.

El proceso de delegacion implica:
e Ladeterminacion de los resultados esperados de un puesto

e Laasignacion de tareas a ese puesto
e Ladelegacién de autoridad para el cumplimiento de tales tareas
e La responsabilidad de la persona que ocupa el puesto respecto del cumplimiento de las

tareas.?

6.1.14Responsabilidad.
La responsabilidad es la obligacion de un empleado de llevar a cabo las tareas que se le han

asignado. El empleado adquiere esta obligacion por el hecho de aceptar un puesto o una
asignacion especifica. Un administrador es responsable no solo de la ejecucién de ciertas tareas,

sino también de las acciones de sus subordinados.?®

6.1.15Puesto.

Un cargo es el conjunto de tareas ejecutadas de manera ciclica o repetitiva, disefiar un cargo es
especificar su contenido (tareas) el disefio de cargos es el proceso mediante el cual estos se crean,
se proyectan y se combinan con otros cargos para la ejecucion de tareas, conocido también como
puesto.

Con la definicion anterior deducimos que puesto es un conjunto de funciones (conjunto de tareas
y obligaciones con una posicion definida en la estructura organizacional, es decir, en el
organigrama). La posicion define las relaciones entre un puesto y los demas de la organizacion.

En el fondo son relaciones entre dos 0 mas personas.

Disefio de puesto.
El disefio de puesto es la especificacion del contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de

las relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer los requisitos tecnoldgicos,

%5 Koontz Harold. Administracion, pag. 314
% Hellriegel. Don. Administracion, pag. 354
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organizacionales y sociales, asi como los requisitos personales de su ocupante. En el fondo el
disefio de puesto es la forma en que los administradores protegen los puestos individuales y los
combinan para formar unidades, departamentos y organizaciones.

Obligacion

Es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un puesto.
Generalmente es la actividad atribuida a puestos mas diferenciados (puestos de
asalariados y empleados, como llenar un cheque, emitir una requisicion de material,
elaborar una orden de servicio, etc.  Una obligacibn es una tarea un poco mas

sofisticada, mas mental y menos fisica.?’

Tarea
Es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un puesto. Por lo
general es la actividad que se le atribuye a los puestos simples y repetitivos (puestos

por hora o de empleados), como montar una pieza, recoleccién de un producto, etc.

Analisis del puesto
Es el analisis del puesto en relacion con los aspectos extrinsecos, es decir, en relacién con los

requisitos que el puesto impone a su ocupante. Por lo tanto el andlisis pretende estudiar y
determinar los requisitos, responsabilidades y condiciones que el puesto exige para su adecuado
desempefio.

También, es el procedimiento para determinar las obligaciones correspondientes a éstos y las
caracteristicas de las personas que se contrataran para ocuparlo.”®

Descripcion del puesto
Es un proceso que consiste en enunciar las tares o responsabilidades que lo conforman y lo hacen

distintos a todos los demas puestos que existen en la organizacion. Asimismo, su descripcion es
la relacion de las responsabilidades o tareas del puesto (que hace el ocupante), la periodicidad de

su realizacion (cuando lo hace), los métodos que se emplean para el cumplimiento de esas

z Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos, pag. 203

%8 Dessler, Gary. Administracion de Personal, pag. 84
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responsabilidades o tareas (como lo hace), los objetivos (por que lo hace). Es basicamente una
enumeracion por escrito de los principales aspectos significativos del puesto y de las obligaciones
y responsabilidades adquiridas. Por lo tanto la descripcidn de puesto se preocupa por el contenido

del puesto.?

Métodos para la descripcion vy andlisis del puesto.

Método de observacién directa:
Es uno de los métodos mas utilizados, tanto por su eficiencia como por ser histéricamente uno de

los més antiguos. Su empleo es muy eficaz en estudios de micro-movimientos, asi como de
tiempos y métodos. El analisis del puesto se realiza con la observacion directa y dinamica del
ocupante en pleno ejercicio de sus funciones, mientras el analista de puesto anota en una “hoja de
analisis de puesto” los puntos clave de su observacion. Es lo més adecuado para trabajadores que
realizan operaciones manuales o de caracter sencillo y repetitivo. Los puestos rutinarios y
repetitivos permiten el uso del método de observacion directa debido a que el amplio contenido
de tareas manuales se puede verificar facilmente por medio de la observacion visual. Como la
observacion no siempre proporciona todas las respuestas ni aclara todas las dudas, por lo general
se recomienda completar con una entrevista hecha al ocupante o a su superior.
Caracteristicas del método de observacion directa.

a) La obtencion de datos sobre un puesto se hace mediante la observacion visual de las

actividades del ocupante del puesto, realizada por el analista especializado.
b) Mientras la participacion que tiene el analista en la obtencién de los datos es activa, la

participacién del ocupante es pasiva.

Ventajas del método de observacion directa.
a) Veracidad de los datos obtenidos, en virtud de la unidad de origen (el analista de puesto) y

del hecho de que sea ajeno a los intereses de quien realiza el trabajo.
b) No requiere la paralizacion del ocupante del puesto.
c) Meétodo ideal para puestos sencillos y repetitivos.
d) Correspondencia adecuada entre los datos obtenidos y la formula basica del anélisis de

puesto (¢, Qué hace?, ;Coémo lo hace?, ;para que lo hace?)

2 Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos, pag. 203,226-228

20



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

Desventajas del método de observacion directa
a) Costo elevado, pues para que el método sea completo se requiere un tiempo prolongado

en el anélisis de puesto.
b) La simple observacion, sin el contacto directo y verbal con el ocupante del puesto, no
permite la obtencion de datos verdaderamente importantes para el analisis.

c) Contraindicado para puestos que no sean sencillos y repetitivos.

Método del cuestionario
El analisis se efectua al solicitar al personal (generalmente a los ocupantes del puesto por analizar

0 sus jefes o supervisores) que conteste un cuestionario para el analisis del puesto, que responda
por escrito todas las indicaciones posibles sobre el puesto, su contenido y sus caracteristicas.

Si se trata de un gran nimero de puestos similares y de naturaleza rutinaria y burocréatica, es mas
econdémico y rapido hacer un cuestionario que se distribuya a todos los ocupantes de esos
puestos. Debe ser un cuestionario hecho a la medida que permita obtener las respuestas correctas
y una informacion que pueda ser utilizada. Un requisito de este cuestionario es que se someta
primero a uno de los ocupantes y a su supervisor para probar la pertinencia y adecuacion de las
preguntas, asi como para eliminar los detalles innecesarios, las distorsiones, las lagunas o las
dudas en las preguntas.

Caracteristicas del cuestionario
a) La obtencion de datos sobre un puesto se realiza por medio del llenado de un cuestionario

que realiza el ocupante del puesto o superior para el analisis de puesto.
b) Mientras la participacion del analista de puesto en la obtencion de los datos (llenado del

cuestionario) es pasiva, la participacion del ocupante (quien lo contesta) es activa.
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Ventajas del cuestionario
a) El cuestionario puede ser contestado, por los ocupantes del puesto o por sus jefes directo, de

manera conjunta o secuencial, con ellos se obtienen una vision mas amplia del contenido y de
sus caracteristicas ademas de contar con la participacion de varios niveles.

b) Es el método méas economico para el analisis de puesto.

c) Es el método méas completo; el cuestionario puede ser distribuido a todos los ocupantes de los
puestos, contestados por ellos y de vuelto con relativa rapidez. Esto no ocurre con los demas
métodos para el analisis de puesto.

d) Es el método ideal para analizar puestos de alto nivel, sin afectar el tiempo y las actividades

de los ejecutivos.

Desventajas del cuestionario
a) EIl cuestionario esta contraindicado para puestos bajo nivel, en los cuales los ocupantes

pueden tener dificultad para interpretarlo y responderlo por escrito.
b) Exige planeacion y realizacion cuidadosa.
c) Tiende a ser superficial y distorsionado.

Método de la entrevista
El método mas flexible y productivo es la entrevista que el analista de puestos le hace al ocupante

del puesto. Si la entrevista estd bien estructurada, se puede tener informacion sobre todos los
aspectos del puesto, sobre la naturaleza y las secuencias de las diversas tareas que lo componen y
sobre los porques y cuandos se pueden desarrollar con las habilidades que se requieren para el
puesto, ademas es posible cruzar informaciones obtenidas de ocupantes de otros puestos
similares, verificando las discrepancias en la informacion y si es necesario, se pueden realizar
consultas al supervisor inmediato para asegurarse de la validez de la declaraciones obtenidas.
Garantiza una interaccion directa entre empleados y analistas, lo que permite la eliminacion de
dudas y sospechas, especialmente en el caso de empleados dificiles o reacios.

El método consiste en tener los datos relativos al puesto que se desea analizar, por medio de un
contacto directo y verbal con el ocupante del puesto o con su jefe inmediato. Se puede hacer solo
con uno de ellos o con ambos, juntos o separados.

Caracteristicas de la entrevista:
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a) La obtencidn de datos sobre el puesto se hace por medio de una entrevista, con preguntas
y respuestas verbales entre el analista y el ocupante del puesto.
b) La participacion es activa, tanto del analista como del ocupante del puesto en la obtencién

de los datos.

Ventajas de la entrevista directa:
a) Obtencion de los datos del puesto a través de las personas que mejor lo conocen.

b) Posibilidad de discutir y aclarar todas las dudas.

c) Es el método de mayor conveniencia y el que proporciona un mayor resultado en el andlisis,
debido a la obtencidn estandarizada y racional de los datos.

d) No tiene contraindicacion; se puede aplicar a puestos de cualquier tipo o nivel.

Desventajas de la entrevista directa:
a) Una entrevista mal dirigida puede llevar a reacciones negativas en el personal que resultan

en una falta de comprension y no aceptacion de sus objetivos.
b) Posibilidad de una confusién entre opiniones y hechos.
c) Pérdida de tiempo si el analista del puesto no se prepara bien para esta tarea.
d) Costo operacional elevado; se necesita analista con experiencias y la paralizaciéon del

trabajo del ocupante.

Métodos Mixtos.
Es evidente que cada uno de los métodos de obtencion de informacion para el analisis de puesto

tiene ciertas caracteristicas, ventajas y desventajas. Para neutralizar las desventajas y sacar el

mayor provecho posible de las ventajas, la opcion es utilizar métodos mixtos. Estos son

combinaciones eclécticas de dos 0 mas métodos de analisis. Los métodos mixtos més utilizados

son:

a) Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del puesto, este Gltimo llena el cuestionario
y después es sometido a una entrevista rapida, con el cuestionario como referencia.

b) Cuestionario con el ocupante y entrevista con el superior, para ampliar y aclarar los datos
obtenidos.

c) Cuestionario y entrevista, ambos con el superior.

d) Observacion directa con el ocupante y entrevista con el superior.
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e) Cuestionario y observacion directa, ambos con el ocupante. Cuestionario con el superior y

observacion directa con el ocupante, entre otros.*

6.2 MARCO REFERENCIAL

TRANSACTEL, El centro de atencion telefonica es una unidad funcional dentro de la empresa (o
bien una empresa en si misma) disefiada para manejar grandes volimenes de llamadas telefonicas
entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propdésito de dar soporte a las operaciones

cotidianas de la entidad.”

Gracias al crecimiento exponencial de esta industria, a partir del 2006 ha alcanzado mas del
cincuenta por ciento de crecimiento. Una empresa que en sus inicios estaba conformada por 30
colaboradores, hoy en dia cuenta con equipo conformado por méas 4,500 héroes en Guatemala, El

Salvador, Honduras y Nicaragua.

Tal como lo indica uno de sus fundadores el éxito de TRANSACTEL no radica en hacer una gran
cosa de vez en cuando, sino hacer consistentemente bien las cosas rutinarias. En definitiva esta
actitud es lo que ha fundamentado los excelentes resultados de esta empresa regional a lo largo de
sus 15 afos de trayectoria.

Transactel Hoy
Primer call center en Guatemala que inicid el desarrollo de esta industria en el pais

Empresa 100% centroamericana que ha desarrollado diversas alianzas estratégicas con empresas

internacionales vy lideres en su industria
Mas de 35 relaciones exitosas con clientes de diferentes industrias a nivel local e internacional

8 ubicaciones en 4 diferentes paises

% Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos, pag. 230
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Guatemala

El Salvador

Honduras

Nicaragua

Torre Transactel(Ciudad de Guatemala)

Tetra Center (Ciudad de Guatemala)

Cocopat (Ciudad de Guatemala)

Torre  Pradera  Quetzaltenango  (Ciudad  de
Quetzaltenango)
Edificio SISA (Ciudad de San Salvador)

Plaza Merliot (Ciudad de San Salvador)
Edificio CLARO (Ciudad de Tegucigalpa)
Edificio CLARO (Ciudad de Ledn)

Primer call center en descentralizar sus operaciones a otras ciudades en la regién

TRANSACTEL ha duplicado su tamafio en los Gltimos 5 afios, hoy es el call center mas grande

de Centroamérica

Mas de seis reconocimientos a nivel local e internacional, entre ellos “Great Place to Work™,

otorgado en 2009, reconociendo a TRANSACTEL como una de las mejores empresas para

trabajar en Centroamérica y el Caribe por el “Great Place to Work Institute”

En el 2008 se cred la Universidad TRANSACTEL para apoyar a todos aquellos colaboradores

que necesitan reforzar su nivel de inglés, también cre6 una alianza con la Universidad Galileo

para impartir las carreras de mercadeo, administracién y computacion.
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)

Es la empresa que reune el mayor nimero de voluntarios en Guatemala en su dia de Servicio,

para apoyo a la comunidad, con mas de 1,200 personas

Orden Cronologico

ORDEN CRONOLOGICO

1995

2001

2002

2005

2007

2008

2009

Transactel se establece como
una empresa administrativa de negocios
de hipotecas y otros comercios

Centro de atencion de
llamadas inicia operaciones

Edificio SISA en El Salvador

Edificio Cocopat en Guatemala
Co-fundador de la Comision
de Contact Centers en Guatemala

Edificio Tetra Center en Guatemala

Madreselva en El Salvador
Torre Pradera Xela en Quetzaltenango, Guatemala

Plaza Merliot en El Salvador
Edificio CLARO en Tegucigalpa, Honduras
Sede de Transactel abre sus puertas,
Torre Pradera Guatemala

— 1

¢ Qué nos motiva?

El propdsito de TRANSACTEL es convertirnos en el lider global en soluciones de Business

Process Outsourcing. Para lograr esto, seremos guiados por nuestros principios de Excelencia en

Servicio al Cliente, Integridad en todo lo que hacemos y Pasion por Innovacién y Crecimiento.

Como resultado, contribuiremos al éxito de nuestros clientes, nuestra gente y las comunidades

donde vivimos y trabajamos.
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ACCOUNT

MANAGER

ONTRO URIDAD
| ] s || | o) [
RRHH ADMINISTRADOR GENERAL SUPORT - MANAGER -
| I l SOPORT Il |
ASISTENTE RESPONSABLE AS'STENTE LIQUIDACION

RRHH RELACIONES

LABORALES
SUPERVISOR

TEAM AGENTES
LEADER

Organigrama existente Empresa TRANSACTEL
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VIl. DISENO METODOLOGICO

Objeto del estudio:

Disefiar un Manual de funciones para el mejoramiento de las actividades y
responsabilidades de los puestos en el desarrollo interno de la empresa
TRANSACTEL, en la ciudad de Ledn.

Tipo de Investigacion
En este sentido se puede determinar que el presente estudio se enmarca en una investigacion de

campo de tipo descriptiva, no experimental y de corte transversal.

De acuerdo a los objetivos, esta investigacién se considera de tipo descriptiva por cuanto su
alcance, basado en la observacion directa y en el analisis de los documentos estudiados, pretende
describir la situacion tal como se presenta en la realidad. Se fundamenta en una investigacion tipo
descriptiva, ya que ademas de las caracteristicas del problema investigado y la descripcién de los
objetivos; se tomd en cuenta los distintos procedimientos tedrico-précticos, para compilar,
presentar y analizar los datos a fin de cumplir con el propdsito de la investigacion planteada.

Se clasifica como investigacion de campo ya que los datos son tomados de la realidad.
Asi mismo, conforma una investigacion no experimental ya que se observa el fenomeno tal y

como se dan en su contexto natural, para despues analizarlo.

Explicativo, porque se procura explicacion para cada una de las

variables en estudio.




DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

Por la extension en el tiempo, es de corte transversal porque se
lleva a cabo una sola vez en un mismo periodo de tiempo (abril

a junio 2011) abarcando los distintos tépicos involucrados.

Area de estudio:

El area donde se realiza el estudio, es en la empresa TRANSACTEL de la ciudad de Leon,

exactamente en el Edificio de Claro.

Determinacion de la Poblacion:
La poblacion sujeta a estudiar en la empresa TRANSACTEL en la ciudad de Léon, siendo ésta
conformada por 14 puestos, lo que constituye el universo a estudiar. Por el motivo de este
universo, todos los puestos fueron objeto de estudio, los cuales fueron consultados con el
proposito de enriquecer la informacién suministrada por cada ocupante.
Fuentes de informacion:

e Fuentes primarias: Entrevistas realizadas a puestos de niveles superiores, encuesta

realizadas a puestos de los niveles intermedios e inferiores y observacion a todos los

puestos.

e Fuentes secundarias: Informacion brindada por el Gerente de la empresa, libros de

textos, informacion de internet.

Instrumento a aplicar:

Los métodos utilizados para disefiar el manual de funciones fueron la observacién, entrevista y
encuesta.

Observacion directa: ya que nos permite tener contacto directo con los puestos que laboran en las

instalaciones de la empresa.

Encuesta: La cual se realiza definiendo las preguntas dirigidas al ocupante del puesto, de manera
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que permitan obtener respuestas correctas e informacion util.

Procedimiento para el estudio de campo

Una vez que se obtuvieron los instrumentos en base a los indicadores de las sub-

variables se procedi6 a la aplicacion de los mismos en las muestras seleccionadas.

Las entrevistas fueron aplicadas al Gerente y Director de Recursos humanos de la empresa

quienes coordinaron para el levantado de la encuesta.

El proceso de levantado de la informacién de campo tomé 25 dias debido a que tuvimos que
acoplarnos al horario que los encuestados tenian disponible para atendernos, cabe mencionar que
su cooperacién fue de un 100%, lo que garantiz6 obtener informacion veraz y confiable, sin su
cooperacion este trabajo no habria sido posible. Agradeciendo de antemano el tiempo que
dispusieron y su valiosa colaboracién.

Luego que se recolecto la informacion, el siguiente paso fue el disefio del manual de funciones,

realizado en el programa de computacién Microsoft Word.

> Criterios:

e Inclusion: Todos los trabajadores que laboran en la empresa TRANSACTEL en los

diferentes puestos establecidos.

e Exclusion: Todos aquellos trabajadores que laboran de manera temporal en la empresa o

trabajadores contratados por servicios.

Consideraciones éticas
La informacién que contiene este trabajo investigativo es real, obtenida de manera honesta y
sincera en el que no se perjudica a la empresa TRANSACTEL, ni a ninguna persona relacionada

con este estudio.
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VIIl.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los resultados encontrados en nuestra investigacion en la empresa TRANSACTEL
durante el periodo Abril a Junio del presente afio, se hallaron los siguientes elementos:

La empresa carece de manuales que garanticen el buen funcionamiento de la misma, como
también de medios y procedimientos de comunicacion formal, por lo cual la mayoria de las

orientaciones e informaciones se dan de forma verbal.

Desde que se instala en Nicaragua ha sido administrada y dirigida de forma empirica, de modo
que los trabajadores realizan sus funciones basados en su propia experiencia y por orientacion de

su superior.

Los datos fueron analizados luego de haberse estudiado y revisado la informacién recopilada, la
que fue clasificada manualmente. Los datos obtenidos se presentaran en el manual de descripcion

de cargos y en los objetivos que se deben alcanzar por el mismo.

Debido a la importancia que tiene una buena planificacion de recursos humanos dentro de una
organizacion y en vista de que la empresa TRANSACTEL no tiene ningln tipo de lineamiento
para llevar a cabo la contratacion de personal se plante6 la necesidad de elaborar un Manual de
Cargos Yy funciones que facilite reclutar y seleccionar los candidatos con las competencias

minimas requeridas para cumplir eficazmente con los objetivos de la organizacion.

La metodologia adoptada se inicio al analizar los datos recopilados. A través de la observacion
directa se logré tener una clara idea sobre las tareas realizadas por cada persona, las condiciones
y el area donde se desempefia el trabajador, posteriormente a través del fichaje se ordenaron y
clasificaron los datos recopilados, los cuales se presentaron en el manual de descripcion de cargos

y en los objetivos que se deben alcanzar por el mismo.
IX. PROPUESTA DEL DISENO DE MANUAL.

Una vez realizados los andlisis ocupacionales de cada uno de los cargos resulta facil elaborar el

manual de funciones para la empresa
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Este instrumento facilita la ubicacion y orientacion del personal ademés que le permite
establecer claras delimitaciones en las funciones y responsabilidades de cargo.

La finalidad de este manual es definir la estructura de la empresa, cargos que la conforman, asi
como funciones, responsabilidades, requisitos y relaciones jerarquicas, en consecuencia para la
elaboracion del manual se define:

Definir estructura organizacional de la empresa

Definir la denominacion y nimero de cargos que conforman la estructura

Asignar a cada cargo las funciones que le correspondan

Establecer los requisitos (estudios, experiencia, perfil) necesario para desempefiar las funciones
asociadas.

Establecer las relaciones jerarquicas entre los diferentes cargos.

Aprobar y divulgar el manual de la empresa.

“DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA
TRANSACTEL UBICADA EN LA CIUDAD DE LEON”
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INTRODUCCION

Este manual esta elaborado con la finalidad de que la organizacién cuente con un documento que
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nos muestre como esta organizada la empresa TRANSACTEL, las unidades que lo integran y las
funciones de cada departamento, para lo cual se tuvieron que aplicar varios cuestionarios al
directivo de la unidad administrativa, conjuntamente con sus subordinados y plasmar todo ese

legajo de informacion que nos fue brindada.

Es de gran importancia contar con informacién del centro de trabajo para que los que en ella
trabajen conozcan con precision y exactitud cuales son sus funciones que deben desempefar

como colaboradores, asi como a quien estan subordinados.

Este manual debe ser revisado cada dos afios para adecuarlo a los posibles cambios

organizacionales.
Finalmente se desea que la estructuracion del presente Manual de Funciones, sirva como un

elemento guia para la organizacion y unificacion de los puestos de la empresa para un mejor

desarrollo y relaciones jerarquicas.

OBJETIVO
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Objetivo General
» Promover el ordenamiento y mejoramiento interno de la empresa TRANSACTEL,
identificando las tareas inherentes a cada puesto y las exigencias o0 requisitos minimos que
debe tener el recurso humano para establecer las necesidades de capacitacion que se
requieren, y para contratar personal calificado e idoneo en cada plaza vacante, capaz de
asumir responsabilidades con eficiencia y eficacia, de tal forma que permita una efectiva

prestacion de servicios a los ciudadanos.

Objetivos Especificos

» ldentificar el perfil de cada uno de los puestos de las distintas unidades organizacionales,
indicando principalmente las tareas que les correspondan y las exigencias que requiere la
persona para que puedan desempefiarlos con la mayor eficiencia.

» Facilitar y apoyar la formulacion de politicas y la tomo de decisiones para el crecimiento
y desarrollo organizacional de la empresa, centrados en la importancia que tiene el
recurso humano, mediante la acertada contratacion del personal idoneo y apropiado a las

necesidades especificas que tiene cada puesto de trabajo.

Transadel

“ The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO
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El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su puesto
dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas especifica
posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la organizacion en
Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De antemano muchas
gracias por tu colaboraciéon!!

I. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto: Gerente de Cuenta Area: Operaciones

Director de Operaciones | Nombre del Jefe

i . José Calderon
Regionales Inmediato

Puesto del Jefe Inmediato

Puestos a los que Supervisa No de Personas

Shift Managers 260
QA Staff 9
Administracion 6

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

El Gerente de Cuenta esta a cargo de la operacion local asignada por el cliente (Claro Nicaragua) en los
servicios tercerizados contratados, para ello se auxilia de 3 Shift Managers, 12 Supervisores de
Operaciones y 9 agentes de calidad. En el caso de Nicaragua por ser una operacion pequefia y se atiende
una sola cuenta, el Gerente de Cuenta asume el papel de Gerente de Pais también, por lo cual le toca la
supervision directa de las areas administrativas, financieras, recursos humanos e informatica.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal de
las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo:

a) Supervisar la produccidn, visitando cada seccion de la planta comprobando el estado de las 6rdenes
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de produccion, para asegurar que los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo
establecido. b)Brindar asistencia a la operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa
cualquier tipo de problema con el personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas
establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Supervisar el Depto. Operaciones reuniéndome regularmente con personal de piso, supervisores y Shift
Managers para asegurarme que estan cumpliendo con las métricas e indicadores de desempefio
contratados con el cliente y aplicar medidas correctivas.Supervisar el area administrativa reuniéndome
periddicamente para constatar que se estan aplicando las normas regionales de compras, mantenimiento
de activos, normas de seguridad, manejo de caja chica, etc.Supervisar el area financiera reuniéndome
periddicamente para constatar que se estan aplicando las normas regionales de contabilidad, finanzas y
auditoria.Supervisar el &rea de sistemas reuniéndome periddicamente para constatar que se estan
aplicando las normas regionales de tecnologia e informacién.Coordinar con el area de Recursos
Humanos la adecuada seleccion del personal, desde el reclutamiento, contratacion, desarrollo,
desempefio y retencion.

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como
maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente
descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
Basico dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
analisis ni de su aplicacion practica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.
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Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
tedricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
a partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Operaciones Experto

Servicio al Cliente Experto

Ventas Avanzado
Administracion Avanzado
Finanzas Avanzado
Recursos Humanos Avanzado
Leyes Laborales Avanzado
Sistemas Informaticos Estandar
Inglés Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad Proposito Frecuencia
Operaciones (Shift Managers) Actividades Diarias Diario
Administracion Atencion de requerimientos Diario
Finanzas Atencion de requerimientos Diario
Recursos Humanos Atencidn de requerimientos Diario
Sistemas de Informacion Atencidn de requerimientos Diario
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V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene contacto
para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propésito del contacto y la

frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto

Proposito

Frecuencia

Brenda Bravo

Seguimiento a Tareas

Por lo menos una vez

por semana
Margarita Dominguez Seguimiento a Tareas Diario
Silvia Tapia Seguimiento a Tareas Diario
Walter Fletes Seguimiento a Tareas Diario
Carlos Espinoza Seguimiento a Tareas Diario
Juvenia Calderon Seguimiento a Tareas Diario

VII. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora portatil $600.00
Celular $300.00
Escritorio $300.00
Headset $100.00

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales

Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

| Informacion Confidencial |
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Relacion Contractual con el Cliente.

Informacion Confidencial del Cliente.
Informacion de Productos y Servicios del Cliente.
Politicas y Procesos del Cliente.

Politicas y Procesos Internos.

Manejo de Cuentas Bancarias de la Empresa.

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

Intranet

Carpetas Compartidas

Sistemas del Cliente (CIC, Open, etc.).
Facebook, Hotmail.

Parque Interno de la Empresa.

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza
del puesto.

Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

] El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
personal ubicado en el area.

[

’ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a
la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

[
’ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicion constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.
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Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico ‘
relevante, por lo general se trabaja sentado.

’ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, ‘
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La posicion
de trabajo es comoda

[J | El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con ‘
“objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

[
’ El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se ‘
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.
Riesgo de Accidentes:
El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
= funciones del puesto.
] El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).
El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel

de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia
Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del
puesto.

Estudios / Titulo

e Licenciatura en Administracion de Empresas, de preferencia con Maestria.
Académico:

Experiencia Previa (Afios

y Puestos Previos): Al menos 5 afios.

Otros comentarios: Estudios o experiencias en empresas tecnologicas es un valor agregado.
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Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De

antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto:

Gerente

Area: Recursos Humanos

Puesto del Jefe
Inmediato

Director Regional RRHH

Nombre del Jefe
Inmediato

Jaime Vila

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

Puestos a los que Supervisa

No de Personas

Responsable de Relaciones
Laborales

La persona que desemperie este puesto sera encargada de velar el proceso de reclutamiento procurando
que este sea transparente y cumpla con los estandares de la empresa. Sera responsable de coordinar el
pago del personal, autorizarlo y asegurarse que sean en tiempo. De igual manera es responsable de dar
seguimiento a los procesos disciplinarios, vacaciones y temas relacionados con la administracién de
personal. Asi mismo tiene que promover la capacitacion del personal, las promociones internas y
realizacion de actividades motivacionales.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto
En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal de
las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ¢ Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando
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cada seccidn de la planta comprobando el estado de las ordenes de produccion, para asegurar que los
programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Solicitar al outsourcing encargado de contrataciones realizar la busqueda y presentacion de las clases
solicitadas.

Verificar que el personal presentado cumpla con los requisitos solicitados, que se den las entrevistas y
eleccion correcta de candidatos.

Llevar a cabo las promociones interna: apoyando en la seleccion de los candidatos estando presente en
los paneles de entrevistas para asegurar gque se seleccione el mejor candidato posible

Solicitar a workforce los bonos y horas extras correspondientes al mes para poder elaborar informacion
para némina.

Enviar a SERPER la informacién necesaria para ejecutar el pago de planillas. Recibir, revisar y
autorizar las planillas en las fechas de pago.

Brindar asistencia a la operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de
problema con el personal, para asegurarse de cumplir con los procesos y politicas establecidos de
Recursos Humanos.

Dar asistencia a los agentes en cualquier tema relacionado con Recursos Humanos que soliciten a través
de 1x1

Administrar el presupuesto de actividades motivacionales y de retencion asignado, llevando controles
mensuales en base al total de personal activo de la cuenta, para poder llevar a cabo las actividades.

Realizar Focuss Session con los agentes y staff de manera frecuente, con el objetivo de detectar areas de
oportunidad en los diferentes departamentos de la organizacion.

Avalar los procesos disciplinarios que seran aplicados al personal, verificando que la sancion que se
utiliza cumpla con lo establecido en la matriz disciplinaria, con el proposito de aplicar la sancién
correcta.

Estar presente en la aplicacion de sanciones disciplinarias, para asegurar que el agente entienda el
motivo de dicha accion, asi como también, asegurar que se brinde la retroalimentacion necesaria por
parte de operaciones.

Realizar esfuerzo de retencion con los jefes de operacion investigando con la persona que quiere
renunciar, los motivos y las posibles maneras de retenerlo.
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Notificar a SERPER toda renuncia o terminacion de contrato, entregando la accion de personal
necesaria, para poder realizar el proceso sin ningln retraso.

Velar por el cumplimiento de todos los procesos y politicas de la unidad y de la organizacion con el
objetivo de evitar incumplimientos de las leyes y conflictos laborales.

Establecer contacto con las personas del Ministerio de Trabajo para garantizar el cumplimiento de las
normas establecidas por ellos, estando pendiente de los cambios que realizan en las mismas.

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como

maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente

descripciones:

Nivel de Dominio

Descripcion

Béasico

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia, teniendo
un conocimiento de las ideas principales sin tener un dominio de la
misma. Este nivel de dominio no requiere de su analisis ni de su
aplicacidn practica, Unicamente se requiere poder identificar y
reconocer los temas.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
teoricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir estos
conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
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analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos a
partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Microsoft Office Estandar
Leyes laborales Estandar
Inglés Estandar
Servicio al Cliente Avanzado
Gestion de Recursos Humanos (Evaluaciones de Desempefio, Descriptores de

- Avanzado
Puesto, Procedimientos, Desarrollo Humano, etc.
Técnicas de Supervision Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Proposito

Frecuencia

Account Manager

Asuntos relacionados a
Recursos Humanos

Diario

Supervisores

Asegurarnos del control de las
inasistencias

Segun necesidad

Shift Managers

Requerimientos de la Operacion

Por lo menos una vez

por semana
Consultas de métricas, bonosy | Por lo menos una vez
Workforce
horas extras de agentes por semana
Solicitud de Presupuesto para
Finanzas actividades motivacionales y de ' Una vez al mes
retencion
Tecnologia Soportes técnicos Segun necesidad
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solicitud de identificacion para
Site Manager persona nuevo y solicitud de Segun necesidad
compras

Comunicados Varios y
diferentes temas para Segun necesidad
decoraciones

Mercadeo y Comunicaciones (El
Salvador)

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene contacto
para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdsito del contacto y la
frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Proposito Frecuencia
Temas relacionados con
. . . Por lo menos una vez
Ma Alejandra Estrada planilla, seguro social y

: por semana
vacaciones

Busqueda y seleccion de

Tania Moncada
personal

Segun necesidad

Martha Calero/Vivero de Empleos, | Busqueda y seleccién de

Alcaldia personal Segln necesidad

Consultas generales de leyes

Katiuska Fonseca .
nacionales de recursos humanos

Segun necesidad

Establecer alianzas para brindar | Por lo menos una vez

Proveedores g
beneficios por semana

VII1. Responsabilidad Economica

En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Activo Valor Aproximado
Laptop US$ 600
Celular US$ 170
Presupuesto motivacional y de
retencion US$ 230
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VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informacion Confidencial
Politicas y procesos internos
Informacion de la cuenta y organizacion
Expedientes de Personal

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios

Intranet

Internet

Facebook

Acceso a llamadas nacionales y celular
estacionamiento en el parqueo interno de la empresa
Carpetas Compartidas

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del
puesto.

Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria el

trabajo es realizado en oficina individual.
OJ

|

El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
personal ubicado en el area.

El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a

O
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la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

\ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicién constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico

'relevante, por lo general se trabaja sentado.

O : : -
} El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, se \
trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La posicion de
trabajo es comoda

(] | El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras. Por lo regular la

(] posicion de trabajo es incomoda

} El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se ‘
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

O

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

O

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel de
proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia
Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del
puesto.

Estudios / Titulo Grado Universitario preferiblemente en Administracion de empresas, ing
Académico: industrial o carreras afines

Experiencia Previa
(ARos y Puestos 2 afios en puestos similares
Previos):
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Otros comentarios: La persona que desemperie el cargo deber ser una persona que sepa escuchar

Transactel

®® The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

‘ FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO ‘

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que
realiza su puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se
detalle sea lo mas especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que
ayudaran a mejorar la organizacion en Transactel. Por favor completar cada apartado
segun las indicaciones detalladas. De antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto: Responsable de Relaciones Area: Recursos Humanos
Laborales
Puesto_ del Jefe Gerente de Recursos Nombr'e del Jefe Marisol Navas
Inmediato Humanos Inmediato

Puestos a los que Supervisa | No de Personas
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I1. Por favor brinde una descripcion general de su puesto

El Responsable de Relaciones Laborales sera responsable por recibir, procesar y revisar toda
la informacion relacionada a justificaciones, pago de planillas, brindar atencién a los agentes
para solventar cualquier duda con respecto a su pago, recibir, revisar y procesar acciones de
personal entre otros servicios de apoyo administrativo.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el
curso normal de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las
siguientes preguntas: ¢Qué hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a)
Supervisar la produccidn, visitando cada seccién de la planta comprobando el estado de las
ordenes de produccion, para asegurar que los programas de produccion se estén
cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la operacion en aspectos
laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el personal, con el
objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Recibir y revisar el master con la informacion acerca de horas trabajadas por la cuentas

Verificar la informacion ingresada en el master con respecto a las incapacidades, permisos,
llegadas tardias, etc.

Reunirse con supervisores para verificar los NS reportados
Recibir y revisar las acciones de personal entregadas por los supervisores
Llevar control de cada empleado(status) de vacaciones con los de finanzas

Responsable de ingreso de empleados nuevos haciéndoles los tramites tal como completar
documentacién, elaborar contratos, formularios del Inss y bac, entre otros.

Custodia y control de cada expediente empleados activos e inactivos.
Reportar al INSS altas y subsidios de personal

Coordina con Finanzas proporcionando informacién de contratos individuales y néminas
ante posibles auditorias fiscales y del INSS

Entregar las colillas de pago y del Inss
Validar el pago de las incapacidades que se reportan en el master

Validar ordenes de descuento
Trabajar y proporcionar toda la informacion necesaria para planilla a finanzas
Encargado de todo lo relacionado con temas de Higienes y seguridad

52



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar
de manera efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas
que se manejan como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes
Laborales, Estadistica, Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc.
Ingresar al menos 5 conocimientos y como maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente
descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la
competencia, teniendo un conocimiento de las ideas
principales sin tener un dominio de la misma. Este nivel
de dominio no requiere de su analisis ni de su aplicacion
préctica, Unicamente se requiere poder identificar y
reconocer los temas.

Basico

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda
interpretar y analizar los conceptos relacionados a la
competencia técnica, requiriendo de su aplicacion a lo
largo del trabajo.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la
capacidad de analizar, evaluar y emitir juicios con
respecto a los conceptos relacionados a la competencia.
Es necesario conocer las bases teoricas y practicas de los
conceptos siendo capaz de transmitir estos
conocimientos a otras personas.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad
no solo de analizar, evaluar y emitir juicio, sino
desarrollar nuevos conceptos a partir de los
conocimientos relacionados a la competencia

Experto
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Conocimientos Técnicos vae! d.e
Dominio
Microsoft Office Estandar
Leyes laborales Avanzado
Caodigo de trabajo de Nicaragua Avanzado
Ley del Seguro Social Estandar
Manejo de planillas Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se
les solicita colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva,
detallando el proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho
contacto.

Nombre de la Unidad Propdsito Frecuencia
) Control de inasistencias de .
Supervisores Diario
los agentes
Temas relacionados con Por lo menos una

Finanzas :
personal y pago del mismo vez por semana

Temas del dia a dia de sus
funciones

Site Manager Compras Segun necesidad

Gerente de Recursos Humanos Diario

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto
tiene contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el
proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Propdsito Frecuencia
Temas relacionados con
problemas de los Por lo menos una

Ministerio del Trabajo trabajadores y la higieney | vez cada 15 dias

seguridad de la empresa

Ingresos y reportes de

INSS subsidios

Segun necesidad

VII. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto,
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como por ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora
portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora US$ 600

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a
las tareas que realiza.

Informacién Confidencial
Expedientes de personal
Politicas y procesos internos

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a
ingresar debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook,
Carpetas Compartidas, Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

Internet

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la
naturaleza del puesto.

Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su
mayoria el trabajo es realizado en oficina individual.

OJ
\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de
] ruido por el personal ubicado en el area.

‘ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad
] significativa, debido a la existencia de calor, polvo, humedad o ya
sea por realizar el trabajo mayormente en campo o calle.

‘ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema,
debido a la exposicion constante e intensa a elementos
desagradables como ruido, calor, humedad, etc.
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Esfuerzo Fisico:

v

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo
fisico relevante, por lo general se trabaja sentado.

[ ‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo
fisico leve, se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores
de 15 Ibs. La posicion de trabajo es comoda

[ ‘ El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad
fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras.
Por lo regular la posicién de trabajo es incomoda

O

} El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad \
fisica, se trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma
periddica.

Riesgo de Accidentes:

<]

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del
desarrollo de las funciones del puesto.

O

] El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve
(caidas, cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo
graves, el nivel de proteccion ante accidentes de trabajo es
importante.

VII1. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las
funciones del puesto.

A nivel de tercer afio de estudios universitarios en las carreras de
Contaduria Pablica, Administracion de Empresas o carreras afines
(Indispensable)

Experiencia Previa Como minimo 3 meses en Transactel/ 6 meses de experiencia en

Estudios / Titulo
Académico:

56



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

(ARos y Puestos puestos similares (Deseable)
Previos):

Otros comentarios:

Transactél

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo méas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De
antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto: Contador General Area: Finanzas
PUEStO. del Jefe Gerente Operaciones Nombr_e del Jefe Ivan Torufio
Inmediato Inmediato

Puestos que Supervisa No de Personas

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

Elaborar la informacién financiera que refleja el resultado de la gestion, examinar y evaluar los
resultados con la finalidad de expresar una opinion objetiva sobre los Estado Financieros, disefiar
sistemas de informacion (contable Gerencial) mejorandolos y documentandolos, analizar los resultados
econdmicos, detectando areas criticas y sefialando cursos de accion que permitan mejoras. Asesorar en
aspectos fiscales y de financiamientos sanos a la Gerencia. Disefio de politicas contables y financieras
asimismo dar seguimiento a sistema control interno Contable.
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I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ¢ Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: @) Supervisar la produccion, visitando
cada seccion de la planta comprobando el estado de las 6rdenes de produccion, para asegurar que
los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Registra las operaciones diarias ingresos, egresos, activos fijos, némina, cuentas por pagar, impuestos
fiscales para actualizar y confeccionar los Estados Financieros mensuales y anuales de la empresa

Disefio e implementacion de catalogo de cuentas contables, creando un codigo contable para cada
cuenta.

Registrar las operaciones financieras y contables.

Disefio e implementacion de papeleria contable y financiera, estableciendo controles pre numerados,
para prevenir y administrar riesgos.

Realiza arqueos sorpresivos de caja chica, supervisando los ingresos del fondo, para preservar la
integridad de los fondos.

Analiza la posicion financiera de la Empresa ,comparando los resultados anteriores con los actuales,
para identificar areas criticas

Declara y paga impuestos fiscales y municipales mensuales, detallando los ingresos, para honrar
deuda tributaria y evitar pago de multas.

Invalida documentacion contable y financiera, referenciando y sellando los egresos, con el propdésito
de prevenir duplicidad de pagos

Registra y actualiza informe de disponibilidades, detallando ingresos y pago de proveedores, para
control de los fondos.

Gestion de ingresos empresariales, facturando al cliente, con el fin de asegurar los ingresos de la
Empresa.

Gestion financiera de capital de trabajo, solicitando fondos a Guatemala, para garantizar ingresos de
la Empresa.

Registro y actualizacion de libros contables diario y mayor, detallando el movimiento de cada cuenta,
para evitar pago de multas.
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Realiza pago a proveedores por medio de cheques y transferencias para honrar pasivos nacionales y
extranjeros.

Realiza conciliaciones bancarias mensuales, comparando libros de la empresa vs estado bancario,
para asegurar las disponibilidades.

Gestiona ante la DGI, realizando cartas de cambios de periodos y domicilio fiscal, para actualizar
domicilio actual y evitar pago de multas.

Valida liquidaciones de viaticos mensual, cotejando facturas vs rendiciones, para asegurar la
integridad del gasto.

Analizar y depurar cuentas contables, comprobando registros y documentandolos, para garantizar una
posicion financiera sana.

Lleva Registro auxiliar de cuentas por cobrar (clientes), controlando facturas y pagos, para identificar
saldos.

Archivo de documentacion contable, ndminas, fiscal, municipal y seguridad social, para ordenar y
facilitar documentacion.

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como
maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
Basico dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
analisis ni de su aplicacion practica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
Estandar analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de

Avanzado . .
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
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relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
teoricas y practicas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
a partir de los conocimientos relacionados a la competencia.

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Contabilidad General Experto

Finanzas Avanzado
Auditoria Estandar
Leyes laborales Estandar
Leyes de seguridad social Estandar
Leyes fiscales Experto

Microsoft office Estandar
Estadisticas Basico

SAP Estandar
Visual Hur Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdésito
del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.
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Nombre de la Unidad

Propdsito

Frecuencia

Gerencia de Operaciones

Firmas y autorizaciones de
pagos

Diario

Informatica

Consultas y respaldos

Segun necesidad

Site Manager

Pagos de facturas del site

Diario

Nominas (serper)

Pago de némina

Por lo menos una vez
cada 15 dias

HR

Emision de ck y liquidacion
de gastos

Una vez al mes

QA

Emision de ck y liquidacion
de gastos

Una vez al mes

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propoésito del
contacto y la frecuencia con la gque se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Propdsito Frecuencia
: Autorizacion de Por lo menos una vez
Tesorero corporativo(Guatemala)
desembolsos por semana

Contabilidad General (Guatemala)

Revision y aprobacion de
EE/FF

Una vez al mes

Contralor Corporativo(Guatemala)

Consultas y aprobaciones

Segun necesidad

Finanzas (Guatemala)

Consultas y aprobaciones

Segun necesidad

Capacitadores externos

Emision ck y liquidacion de
gastos

Una vez al mes

Direccion general de impuestos

Pago de impuestos

Por lo menos una vez
por semana

Alcaldia de Managua y len

Pago de impuestos

Una vez al mes

INSS

Auditorias y pagos de
retenciones

Segun necesidad

VI1. Responsabilidad Economica
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En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
01 Computadora $ 600.00
01 Mueble escritorio $ 350.00
01 Estabilizador de corriente $100.00
01 Credenza de 2 cuerpos $420.00

VII1. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las
tareas que realiza.

Informacién Confidencial
Estados de cuentas bancarios cordobas y délar

Facturacion de clientes

Costos de servicio Call

Declaraciones de impuestos fiscales y Municipales

Estados financieros

Néminas

Resoluciones de auditorias fiscales, laborales y seguridad social

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

Internet

Estados de cuenta bancaria

Visual Hur (una vez q se tenga el sistema)

SAP (una vez g se tenga el sistema)

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la
naturaleza del puesto.

Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

) \ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por

O]
O
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el personal ubicado en el area.

’ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido
a la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

’ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicién constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
‘relevante, por lo general se trabaja sentado.

[ ’ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, ‘
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicion de trabajo es comoda

O] ‘ El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con ‘
] objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

[ El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se \
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
- funciones del puesto.

O

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del
puesto.

Estudios / Titulo

e Licenciado en Contabilidad Publica y Finanzas Con Grado de C.P.A.
Académico:

Experiencia Previa (Afios | 5 Afios Minimos de experiencia comprobada en puestos de contador
y Puestos Previos): general, jefe de contabilidad y/o cordinador de Finanzas
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Deseable post grado en Finanzas y dominio de leyes fiscales laborales y

Otros comentarios: . .
seguridad social

Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO
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El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De
antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacidn del Puesto

Nombre del Puesto: RESPONSABLE IT Area: IT
SUPPORT
Puesto del Jefe Director of IT Client Support | Nombre del Jefe L uis Estrada Bocaletti
Inmediato and Project Implementation | Inmediato is Estrada Bocalett
Puestos que Supervisa No de Personas
Skill Informacion y 44
Solicitudes
Skill Soporte de Averias 16
Skill Despacho 43
Skill Soporte de Claro TV 16
Staff Administrativo 6
Staff Calidad 9
TOTAL (Promedio de 134
Clientes x dia)

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

El Responsable IT Support es responsable del garantizar un efectivo y eficiente soporte al personal de
staff y operaciones en aspectos de software, hardware de computadores, comunicaciones (servicios de
datos y telefonicos), y servicios de LAN (INTRANET) en pro que todos puedan desempefiar sus
labores de manera eficiente y se asegure el constante cumplimiento de las métricas asignadas por la
cuenta.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ¢ Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando
cada seccion de la planta comprobando el estado de las 6rdenes de produccion, para asegurar que
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los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b) Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Mantenimiento Preventivo -Correctivo de Computadores

Soporte de usuarios (aplicaciones informaticas, hardware)

Enlace técnico con proveedores (cotizar, supervisar trabajos )

Desarrollo y Soporte de servicios Intranet (Web Server, FTP, Carpetas compartidas, etc.)

Soporte técnico Red LAN (Monitoreo - Mantenimiento - Ampliacion de la infraestructura de red)

Enlace técnico con proveedor enlace Datos WAN

Enlace Técnico con IT - Networking - Telecom

Coordinar y/o ejecutar las tareas de IT para la operacion TRANSACTEL Nicaragua

Continuacion ....

Funciones Principales

Planificar y Coordinar con otras areas administrativas la ejecucion de tareas en pro de mejoras o
ampliaciones de la operacion en Nic.

Apoyar y Asesorar a la gerencia en la ejecucion y/o planificacion de proyectos IT

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de
manera efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se manejan
como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica,
Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y
como maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguientes
descripciones:
Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un

. dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
Basico analisis ni de su aplicacion practica, Ginicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Estandar Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
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analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases

Avanzado tedricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.
Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
Experto a partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos

Nivel de Dominio

Administracion de Servidores Avanzado
Administracion de LAN Avanzado
Soporte Técnico Reparacion y Mantenimiento de Computadoras Avanzado
Aplicaciones Ofimaticas MS-Office Estandar
Servicios Internet / Intranet Avanzado
Telecomunicaciones Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdsito
del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Propdsito

Frecuencia

Administracion

Coordinacion y/o logistica

Diario

Recursos humanos

Control y normativas de
politicas IT

Segun necesidad

Gerencia

Informacion y Coordinacion

Por lo menos una vez

por semana

Staff Operaciones (supervisores,
shift manager)

Informacién, Coordinacion,
Soporte

Diario
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. L Por lo menos una vez
Gerencia de IT Suport Guatemala | Coordinacion
por semana
Networking Guatemala Coordinacion, apoyo técnico | Segin necesidad
Telecom Guatemala Coordinacion, apoyo técnico | Segin necesidad

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Propdsito Frecuencia
IT CLARO Coordinacion, ejecucion de Segln necesidad
pruebas
Proveedores Redes y Telecom Consul}t as, Cotizacion, Segun necesidad
Garantias
NOC CLARO Consultas, ejecucion de Segln necesidad
pruebas

VII. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Laptop $1600
Celular $100
Desktop $600

VIII. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informacion Confidencial

Password de cuentas de correo electronico

Password de equipos de comunicaciones (switches, routers, servidores)

Password de Administracion de Desktop y LAPTOP
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IX. Accesos y Privilegios
En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que estd autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,

Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

NO APLICA

X. Condiciones Fisicas de Trabajo
Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la

naturaleza del puesto.

Ambiente:

Esfuerzo Fisico:

[J  El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
O personal ubicado en el area.

‘ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido
a la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

} El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicion constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
‘relevante, por lo general se trabaja sentado.

O

‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve,
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicion de trabajo es comoda

[ 'El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

B El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.
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Riesgo de Accidentes:

(]  El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
[] cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VI11. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del puesto.
Estudios / Titulo

Ingeniero en Computacion / Sistemas

Académico:

Experiencia Previa Experiencia minima 5 afios, como jefe de oficina o responsable técnico en
(Afios y Puestos area de Redes y Servicios Internet, Administracion de Servidores, soporte
Previos): técnico de computadores.

Se debe valorar la amplia experiencia en puestos como director técnico y de

Otros comentarios: o A .
inglés a nivel intermedio.
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Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO ‘

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que
realiza su puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacién que se
detalle sea lo més especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que
ayudaran a mejorar la organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado
segun las indicaciones detalladas. De antemano muchas gracias por tu colaboracién!!

I. Identificacion del Puesto

Coordinador de
Nombre del Puesto: Control de Area: Calidad
Calidad
Nombre
Puesto_ del Jefe Gerer]te De del Jefe Diana Pérez
Inmediato Calidad )
Inmediato

Puestos a los que No de

Supervisa Personas
QAS Control De
Calidad 9

I1. Por favor brinde una descripcién general de su
puesto

Controlar la Cantidad Minima de Monitores Diarios que se le realizan a los Asesores,
Realizar el Consolidad Diario que hacer referencia a las operaciones de Calidad, Verificar
que se cumplan los procesos acordados con el cliente, dar retroalimentaciones, verificar
posibles problemas que se nos puedan estar presentando y coordinar su pronta solucion,
programar y realizar calibraciones con nuestro cliente, verificar que la operacion marche
correctamente y saber identificar oportunamente cualquier inconveniente que se presente
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I11. Detalle las funciones principales de puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el
curso normal de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las
siguientes preguntas: ¢Qué hace?, ;Como lo hace? Y ¢ Para que lo hace?. Por ejemplo:
a) Supervisar la produccidn, visitando cada seccién de la planta comprobando el estado
de las érdenes de produccion, para asegurar que los programas de produccion se estén
cumpliendo segun lo establecido. b) Brindar asistencia a la operacion en aspectos
laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el personal, con
el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Reporte Diario, Se toma el consolidado enviado por cada uno de los QA correspondiente
a cada uno de los asesores evaluados durante una jornada de trabajo, con el objetivo de
consolidad la informacion, llevar un registro de cada uno de los asesores y poder medir
en calidad su avance y su desempefio durante el mes.

Calibraciones. Nuestro cliente envia una cantidad de llamada extraidas por su personal.
El proceso consiste en que una vez recibidas ambos equipos escuchan las llamadas, se les
da una ponderacion y se evaltan cualquier problema que se presente dentro de la misma,
luego. Entre los dos equipos se exponen los puntos de evaluacion uno a uno, se exponen
las diferencias y se llega a un acuerdo mutuo para evaluar correctamente cada uno de los
casos que se presenten.

Escuchas de llamadas del cliente. Se toman las llamadas ya evaluadas por calidad
externa. Se coordina a cada uno de los Qa para que verifique que el proceso de
evaluacion por parte del cliente sea el mas adecuado y que su nota este acorde a la
calidad de la llamada.

Retroalimentar a Qa. Se valora el desempefio de cada uno de los Qa. Semanalmente se
mide el desempefio que ha tenido cada uno de ellos con sus asesores asignados y se ve el
grado de diferencia que su obtuvo con la semana anterior, se le aclaran sus areas de
oportunidad y se les motiva a seguir mejorando a diario

Apoyo en Piso. Se detectan posibles causas que puedan afectar la operacion, se coordina
a cada uno de los Qa para que salga y evacuen llamadas si fuera el caso. O si no para
evaluar y agilizar el TMO E en ese momento

Seguimiento a Asesore con bajo rendimiento. Semanalmente se ve el desempefio de los
asesores previamente asignados a los QAS, se les da formas de retroalimentarlos y de
motivarlos para que puedan ser expresadas a cada uno de lo mismos asesores.
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Premiacidén mensual, se extraen los datos previamente ya consolidados durante el mes, se
seleccionas a los tres mejores asesores que durante el mes han resaltado con el mejor
promedio, con el objetivo de que sigan motivados se llevan a comer un dia en especifico y
se les da un agradecimiento por su buen desempefio

Compras y uso de incentivos Diarios, se compran dulces, galletas, golosinas, etc. o
material de papeleria. Con el objetivo de que los asesores vean a diario la preocupacion
y el interés que tiene la empresa en cada uno de ellos

IV. Conocimientos

Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para
realizar de manera efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los
programas que se manejan como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo:
Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas,
Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como méaximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las

siguientes descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener
un dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere
de su analisis ni de su aplicacion practica, Gnicamente se
requiere poder identificar y reconocer los temas.

Bésico

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda

) interpretar y analizar los conceptos relacionados a la
Estandar competencia técnica, requiriendo de su aplicacion a lo
largo del trabajo.

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la
capacidad de analizar, evaluar y emitir juicios con respecto
a los conceptos relacionados a la competencia. Es necesario
Avanzado conocer las bases tedricas y practicas de los conceptos
siendo capaz de transmitir estos conocimientos a otras
personas.

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no
solo de analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar
nuevos conceptos a partir de los conocimientos
relacionados a la competencia

Experto
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Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio
Microsoft Office Avanzado
Estadistica Estandar
Ingles Bésico
Atencidn al Cliente, necesario para determinar la calidad

se brinda Avanzado
Experiencia en Call Center Avanzado
Conocimientos de promociones, usos y funcionamientos

del producto DTH, Internet HFC y Cable HFC, es

necesario para brindar un valor agregado al servicio que se Avanzado
brinda durante un soporte

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales
se les solicita colaboracién para poder realizar las funciones del cargo de manera
efectiva, detallando el proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con
dicho contacto.

Nombre de la Unidad Propésito Frecuencia
Informacion y Solicitudes Informacion de Diario
Operadores
DESPACHO Informacion de Diario
Operadores
Soporte técnico, CTV, Informacion de Diario
INTERNET, LINEA FIJA. | Operadores

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el
puesto tiene contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva,
detallando el propdsito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho
contacto.
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Nombre del Contacto Proposito Frecuencia

Consultas sobre
vigencias de
promociones de cada
uno de los productos,
Staff Calidad Claro Verificacion de Diario
servicios, consulta de
evaluaciones,
calibraciones, solicitud
de notas.

VI1. Responsabilidad Economica

En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto,
como por ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora
portatil, etc.

Valor

Activo Aproximado
Presupuesto para incentivos $218
Computadora $ 600
Diadema $ 100
Impresora $ 150

VII1. Responsabilidad por datos

confidenciales

Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido
a las tareas que realiza.

Informacion Confidencial

Reuniones Oficiales con nuestro cliente, para verificar la
calidad de servicio, formas de evaluacion, procesos,
herramientas de evaluacién, uso de software y
aplicaciones correspondientes y Unicas para nuestro
cliente, manejo de nuestros diferentes tipos de reclamos o
consultas a las cuales podemos encontrarnos durante el
dia.

IX. Accesos y Privilegios
En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta
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autorizado a ingresar debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core,
Facebook, Carpetas Compartidas, Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios
Carpetas compartidas

Intranet de Operaciones

X. Condiciones Fisicas de Trabajo
Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza
del puesto.

Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en

H su mayoria el trabajo es realizado en oficina individual.

v 5 5 5
\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco

de ruido por el personal ubicado en el &rea.

\ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad
significativa, debido a la existencia de calor, polvo, humedad o
ya sea por realizar el trabajo mayormente en campo o calle.

\ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema,
debido a la exposicion constante e intensa a elementos
desagradables como ruido, calor, humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

| |
El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de

esfuerzo fisico relevante, por lo general se trabaja sentado.

‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un ‘
esfuerzo fisico leve, se trabaja normalmente con objetos ligeros
no mayores de 15 Ibs. La posicion de trabajo es comoda

El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional
“actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15

y 100 libras. Por lo regular la posicién de trabajo es incomoda
El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada |
actividad fisica, se trabaja cargando o trasladando objetos
pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:
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X

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del
desarrollo de las funciones del puesto.

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve
(caidas, cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo
graves, el nivel de proteccion ante accidentes de trabajo es
importante.

O

O

VI1I. Estudios y

Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones
del puesto.

Estudios / Titulo

Académico: Graduado Ing. Industrial
Experiencia Previa

(ARos y Puestos Experiencia en Call Center 3 afios
Previos):

Con facilidad de Analisis, Con Buenas relaciones Laborales,
con facilidad de expresién, con un amplio criterio de
Otros comentarios: evaluacion,

Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO
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El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacion en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De
antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

_ QAS'S‘; grl,::té:jaerf?\'/dad _ Control de Calidad
Nombre del Puesto: Area:
Puesto del Jefe Nombre del Jefe
Inmediato Coordinador de Calidad Inmediato Eddy Garcia
Puestos que Supervisa No de Personas
Soporte Claro TV 21

I1. Por favor brinde una descripcidn general de su puesto

Monitorear y supervisar la calidad del servicio que cada agente brinda, asi como el cumplimiento de
cada uno de los procesos segun estandares establecidos por el cliente, para mantener las métricas por
encima de lo establecido.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ¢Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando
cada seccion de la planta comprobando el estado de las 6rdenes de produccion, para asegurar que los
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programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Monitorear a cada uno de los asesores, escuchando las llamadas en linea para verificar de que se esté
cumpliendo con los pardmetros de calidad establecidos, en caso de que se detecte debilidades en la
calidad del servicio, ya sea en procesos o usos de los sistemas, se procede a retroalimentar a los
agentes para reforzar esas debilidades detectadas, se brindar incentivos significativos para motivar a
los agentes y por ende no se sientan estresados y vean que su labor es valorada, se realizan rondas de
piso para despejar las dudas que en su momento tengan los agentes para agilizar las llamada, a
manera de contar con un respaldo de las actividades realizadas se generan reportes de los monitoreos
realizados en el dia para poder revisar una llamada en caso de que un agente apele por una de sus
notas de evaluacion, asi como la generacién de reportes de TMO para controlar y detectar los aspectos
que puedan ser claves en la elevacion del tiempo de gestidn de los agentes por llamada. Se brinda
apoyo de supervision en caso de que el supervisor se ausente por X o Y motivo, en este caso se
monitorea el tréfico de llamadas para mantener las métricas equilibradas, si el trafico se eleva se tiene
que detectar, con apoyo de los agentes, si se esta presentando algun problema de sector y en dado caso
reportarlo con el area correspondiente y confirmar sefial para cerrar caso.

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como
maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las

siguiente descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia, teniendo

Bésico . . Y ; .
un conocimiento de las ideas principales sin tener un dominio de la
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reconocer los temas.

misma. Este nivel de dominio no requiere de su anélisis ni de su
aplicacion practica, Unicamente se requiere poder identificar y

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y

Estandar analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,

requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos

Avanzado relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases

conocimientos a otras personas.

tedricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir estos

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de

Experto analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos a

partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos

Nivel de Dominio

Atencién al Cliente, necesario para determinar la calidad de atencion que se

brinda al cliente Avanzado
Open, SCCC, aplicativos necesarios para generacion de 6rdenes y verificacion .
. Estandar

de datos al momento de brindar soporte
Sigec, Sispol, Qflow, aplicativos para verificacion de datos, tipificacion de L

> . Basico
datos y generacion de ordenes al momento de brindar soporte
Conocimientos de promociones, usos y funcionamientos del producto DTH,
Internet HFC y Cable HFC, es necesario para brindar un valor agregado al Estandar
servicio que se brinda durante un soporte
Microsoft Oficce, se debe de tener conocimiento en el manejo de estos BASiCO

aplicativos para la generacion de reportes

V. Contactos Internos
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Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propoésito
del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad Propdsito FUEOLEE

Para la agilizacion de ordenes
tanto de visita de reparacion
I Nivel de Despacho(agentes) | como reconexiones Diario
pendientes con excesivo
tiempo de dilacion

Para solicitar apoyo en la
retroalimentacion de agentes Por lo menos una vez
los cuales se encuentran en por semana

ese Departamento(Leon)

Staff Calidad(Leon)

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propoésito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Proposito Frecuencia

Consultas sobre vigencias de
promociones de cada uno de
los productos, inconvenientes
de fallas de sector en la sefial
de los servicios de Claro TV
HFC, DTH e Internet

Staff Calidad Claro Diario

VII1. Responsabilidad Economica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Activo Valor
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Aproximado
Presupuesto para incentivos $ 34
Computadora $ 600
Diadema $ 100

VII1. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informacion Confidencial

Uso de herramientas para el monitoreo de los agentes, carpeta compartida
con Claro

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios
Carpetas compartidas

Intraway
Intranet de Operaciones

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del puesto.
Ambiente:

+ El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria el
Dtrabajo es realizado en oficina individual.

|

El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
Ebersonal ubicado en el area.
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El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a
la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicidn constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

I desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
'relevante, por lo general se trabaja sentado.

FEI desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, se ‘
trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La posicién de
trabajo es comoda

#EI desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
Doosicic’)n de trabajo es incomoda

|

El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

| puesto no esté sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
unciones del puesto.

O

| puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
ortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel de
proteccién ante accidentes de trabajo es importante.

VI11. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del puesto.
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Estudios / Titulo
Académico:
Experiencia Previa
(ARos y Puestos Experiencia en el producto o puestos similares, 4 meses minimo
Previos):

Nivel Universitario

La persona para de empefiar el cargo de QA debe de ser una persona abierta a

Otros comentarios: : .
propuestas y accesible a las consultas que los agentes a su cargo le realicen.

Transactel

The People Center
UN CALL GENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su puesto
dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas especifica
posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la organizacion en
Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De antemano muchas
gracias por tu colaboracién!!

I. Identificacién del Puesto

Nombre del Puesto: Team Leaderlfi(j);)orte de Linea Area: Soporte Averias
Puesto del Jefe Nombre del Jefe
Inmediato Shiff Manager Inmediato Jorge Lopez
Puestos a los que Supervisa No de Personas
Soporte Averias 17

I1. Por favor brinde una descripcion general de su puesto

Apoyo a supervisién en las funciones que este desempefia.
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I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal de
las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando cada
seccidn de la planta comprobando el estado de las 6rdenes de produccidn, para asegurar que los
programas de produccién se estén cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la operacién
en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el personal, con el
objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Verificar las métricas

Apoyo en piso para disminuir el TMO de los agentes y aclaracion de dudas

Revisar que cada uno de los gestores cumpla con su tiempo de conexion total

Verificar diario de conexion y horas facturables

Retroalimentar a los operadores sobre los cambios que se realzan en los procedimientos de Soporte

Revisar casos Procesados e Incompletos de la Sabana de Datos de Qflow enviados por el cliente

Realizar los Horarios y subirlos a la web

Revisar cada correo cuando supervision no se encuentre y contestar los que requieren respuesta
inmediata.

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como
méximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las  siguiente
descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia, teniendo

Basico . : 2 ; L
un conocimiento de las ideas principales sin tener un dominio de la
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misma. Este nivel de dominio no requiere de su anélisis ni de su
aplicacion practica, Unicamente se requiere poder identificar y
reconocer los temas.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
teoricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir estos
conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos a
partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Microsoft Office Basico
Conocimientos de Redes Estandar
Conocimiento del Sistema Operativo Windows / Linux Estandar
Manejo de las aplicaciones utilizadas para brindar soporte al cliente. (OPEN,

Avanzado
Qflow)
Conocimiento de los productos a los cuales se le brinda soporte, es decir

Avanzado

procedimientos que se deben realizar de acuerdo a cada producto.

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propoésito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Proposito Frecuencia
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Departamento de Despacho

Verificar con el Area de
Diagnostistico, Filtro y Prueba
posibles afectaciones masivas
en diferentes sectores del pais.

Diario

RRHH

Verificar con Recursos
Humanos la asistencia de los
operadores, procesos
disciplinarios aplicados.

Diario

WorkForce

Brindar reporte acerca del
trafico y las medidas que se
toman para contrarrestar el
mismo. Ademas se le brinda
reporte a cerca del estatus de
los operadores (Operadores
nuevos en produccion,
Operadores que se les da de
baja)

Diario

Attendance

Reportar la asistencia, NS,
Vacaciones

Diario

Operaciones

Reportar acciones que afecten
directamente la operacién de
cada skill.

Segun necesidad

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene contacto
para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdsito del contacto y la

frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto

Propdsito

Frecuencia

Supervision Villa Fontana

Verificar posibles fallas
masivas, escalamiento de
casos de clientes VIP

Segun necesidad
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VII1. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Activo Valor Aproximado
Computadora $600
Headset $100

VI1I. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas que
realiza.

Informacion Confidencial

Acceso a la informacidn de los clientes respecto a los servicios contratados con
CLARO

Acceso a informacion de la empresa, es decir procedimientos y manejo de la
operacion.

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

Correo electronico, el cual se utiliza para comunicarnos
con nuestro equipo de trabajo

Carpeta Compartida (TRTLEON410), utilizada para
compartir informacion importante con todos los
involucrados

OPEN, aplicativo donde visualizamos informacion general
de los clientes, utilizada para brindar soporte y generar
reportes en caso de ser necesario

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

88



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del
puesto.

Ambiente:

[J = El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria el
trabajo es realizado en oficina individual.

\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
0 personal ubicado en el area.

‘ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a la
existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo mayormente
en campo o calle.

D‘ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicion constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
relevante, por lo general se trabaja sentado.

[ . : .
‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, se ‘
trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La posicién de
trabajo es comoda

U El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

O

El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

O g puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

7 El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel de
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proteccion ante accidentes de trabajo es importante.
Transactel

VI1I. Estudios y Experiencia s o et
Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del

puesto.

Estudios / Titulo
Académico:

Ingeniero en Sistemas de informacion, Ingeniero en Redes o Carreras
Administrativas.

Experiencia Previa
(Afos y Puestos
Previos):

Conocimiento acerca de los productos, en este caso Linea fijay Claro TV,
haber estado en el puesto de operador brindando soporte al menos tres meses.

Otros comentarios:

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacién, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo méas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacion en Transactel. Por favor completar cada apartado segln las indicaciones detalladas. De

antemano muchas gracias por tu colaboracién!!

l. Identificacién del Puesto

Nombre del Puesto:

Control de Calidad Area: Soporte Averias

Puesto del Jefe
Inmediato

Coordinador Control de Nombre del Jefe

Calidad Inmediato Eddy Garcias

Puestos a los que Supervisa | No de Personas

Agentes de Soporte Averias 17

I1. Por favor brinde una descripcion general de su puesto

Control de calidad del Skill de Soporte Averias: 1- Realizo monitoreos para el Skill de Soporte Averias,
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al final del dia envio reporte de los mismos. 2-Envio reporte de TMO de cada monitoreo realizado. 3-
Envio TOP 10 de TMO Interno. 4- Realizo retroalimentaciones a los agentes de Soporte Averias y
Claro TV con el objetivo de hacerle saber sus fortalezas y areas de mejoras. 5- Realizo cierre de
Diagnosticos para el servicio de Claro TV, que no es mas que pasar una Orden de Diagnostico (Estado
47) a una Orden de Reparacion (Estado 49). 6- Les remito lista a los Agentes de Soporte Claro TV de
Sectores Afectados para que brinden informacion detallada al cliente. 7- Escalo casos tanto del Skill de
Soporte Averias como de Soporte Claro TV para su pronta solucion. 8- Realizo capacitacion para
personal nuevo que vaya ser parte del Skill de Soporte Averias. 9- Edito manuales con el contenido de
algun proceso que haya cambiado y remitido el cliente (CLARO). 10- Edito documento con él % d
tipificaciones vs llamadas recibidas y TOP 10 de TMO externo que los Agentes de Soporte Averias y
Soporte Claro TV presentan, con el objetivo de hacerles saber la importancia de ir mejorando a pasos
gigantescos en este punto. 11- Se les entrega dulces a los Agentes de Soporte Averias y Soporte Claro
TV con el objetivo de incentivarlos. 12- Se revisa cada mes la calculadora de Bonificacion, es para
verificar que cada agente reciba su bonificacion correspondiente.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando
cada seccidn de la planta comprobando el estado de las ordenes de produccion, para asegurar que
los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b)Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

1- Realizo monitoreos: Los hago en linea o tomando las grabaciones de llamadas del Recordar. Esto es
para validar la calidad y el nivel de servicio que los Agentes estan brindando.

2- Realizo retroalimentaciones: Edito documento con el nombre del Agente, fecha-hora del monitoreo,
observacion y firma. Llamo a la oficina de QA al agente que tengo que retroalimentar, ellos escuchan
la grabacion de la llamada monitoreada, los hago autoevaluarse y posteriormente les hago saber sus
fortalezas y areas de mejoras. Esto es para que el agente vaya creciendo y/o mejorando en calidad y
nivel de servicio, uso de herramientas y sistemas y sobre todo que realice de forma impecable el
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proceso debido para la atencion del caso. Cuando el monitoreo es en linea, la retroalimentacion es de
inmediato, me dirijo del cubiculo del Agente y le indico sus fortalezas y areas de mejoras.

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como

maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente

descripciones:

Nivel de Dominio

Descripcion

Basico

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
andlisis ni de su aplicacion préctica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
tedricas y practicas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
a partir de los conocimientos relacionados a la competencia

92




DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

A3kl

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio
1. Microsoft Office 2007 Estandar
2. El aplicativo OPEN Estandar
3. El aplicativo Qflow Estandar
4. Recorder Estandar
5. Interaction Client .Net Estandar
6- Conocimiento de Redes Interna y Externa de telefonia. Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdésito
del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Proposito

Frecuencia

1- Diana Pérez

Realizar audio con el
objetivo de realizar planes o
acciones para el

Por lo menos una vez

. \ por semana
mejoramiento en la
Operacion.

2- Departamento de Despacho ( Informarnos de dafios Diario

Diagnostistico, Filtro y Prueba)

masivos.

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdsito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto

Proposito

Frecuencia

1- Carlos Espinoza.

Cuando presentamos
inconveniente con los
Sistemas.

Segun necesidad

2- Despacho 2do Nivel Villa
Fontana

Escalar casos de Soporte
Averias para su pronto
solucion.

Segun necesidad
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VII. Responsabilidad Econémica

En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora $600
Headset
$100

VI1I. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacién confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informaciéon Confidencial

1- Informacion de estado de cuenta, solicitudes, reclamos y Ordenes de
Reparaciones de clientes.

2- La funcionalidad de la empresa internamente.

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios

1- Intranet de Operaciones.

2- Carpetas Compartidas (TRTLEON410)

3. Correo de Outlook

4- Qflow: utilizado para registrar toda Ilamada atendida
por los Agentes.

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del puesto.
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Ambiente:

El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
personal ubicado en el area.

[

‘ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a
la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

[ . . . :
\ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicion constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
relevante, por lo general se trabaja sentado.

(]| El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve,
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicién de trabajo es comoda

[J ' El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

O

“El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
(] funciones del puesto.

O
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El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VII1I. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del puesto.

Estudios / Titulo Experiencia en administracion, economia, Ingenieria en sistema, operador en
Académico: microcomputadoras, o conocimientos ligados a los mismos.

Experiencia Previa
(Afos y Puestos
Previos):

2 meses en el Dpto. de Soporte Despacho a la vez apoyando el Skill de
Soporte Averias.

Se necesita tener un grado de madures, saber como tratar con diferentes tipos

OUIDS|EoMEntAnos: de caracteres y sobre todo poder trabajar bajo presion.

Transaciel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

‘ FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacién que se detalle sea lo mas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas.
De antemano muchas gracias por tu colaboracién!!

l. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto: SUPERVISOR | Area: Soporte Claro TV
Nombre
Puesto del Jefe Inmediato Shift Manager | del Jefe Jorge Lopez
Inmediato
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Puestos a los que No de

Supervisa Personas
Agentes /
Operadores 25

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

Monitoreo de Trafico, metricas, entrega de Diario de Conexion, Supervisar tiempo de Conexion,
TMO, asistencia, Puntualidad, limpieza de Bandeja de Qflow, Diagnosticar Ordenes a Reparacion,
Levantamiento y Monitoreo de Fallas Masivas, Auditorias Tipificaciones Qflow Vrs. Open,
Auditorias % Resolutividad

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso
normal de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes
preguntas: ¢Qué hace?, ;Como lo hace? Y ¢ Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la
produccion, visitando cada seccion de la planta comprobando el estado de las ordenes de
produccion, para asegurar que los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo
establecido. b)Brindar asistencia a la operacién en aspectos laborales, solventando de forma
directa cualquier tipo de problema con el personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y
politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

Monitoear trafico, TMO, asistencia y puntualidad

Diagnostico de la Bandeja de Open ayudando a identificar posibles fallas masivas, logrando una
asistencia mas rapida

Limpieza de Bandeja de Qflow de los casos enviados por tienda a nivel nacional que nos ayuda a
minimizar el trafico

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de
manera efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se
manejan como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales,
Estadistica, Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5
conocimientos y como maximo 10.
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Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente

descripciones:

Nivel de Dominio

Descripcion

Basico

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
analisis ni de su aplicacion practica, Gnicamente se requiere
poder identificar y reconocer los temas.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad
de analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los
conceptos relacionados a la competencia. Es necesario conocer
las bases tedricas y practicas de los conceptos siendo capaz de
transmitir estos conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo
de analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos
conceptos a partir de los conocimientos relacionados a la
competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Office

Avanzado

Ingles

Avanzado

Sistema Operativos

Experto

Utilitarios

Experto

Disefio Gréafico

Estandar

Multimedias

Avanzado

Produccion TV

Estandar

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les
solicita colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el
proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Propoésito Frecuencia
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\ Despacho Nivel Il \ Escalamiento de Casos \ Diario ]

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se realciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Proposito Frecuencia
Juvenia Calderon Solicitud de Accesos | Segun necesidad

VII. Responsabilidad Econdémica

En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora $600
Diadema $150

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las
tareas que realiza.

Informaciéon Confidencial
Carpeta compartida
Accesos de Sistema OPEN, INTRAWEY, SIGEL

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a
ingresar debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas
Compartidas, Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios
Intraway DTH

Carpetas Compartidas
Intranet
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X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del
puesto.

Ambiente

[ El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su
mayoria el trabajo es realizado en oficina individual.

|
'El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de
ruido por el personal ubicado en el area.

O
l El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa,
debido a la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar

. el trabajo mayormente en campo o calle.

’ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema,
debido a la exposicion constante e intensa a elementos desagradables
como ruido, calor, humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:
[J  El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo

‘fisico relevante, por lo general se trabaja sentado.

1 El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo ‘
fisico leve, se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de
15 Ibs. La posicion de trabajo es comoda

El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad
fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras.
[J Por lo regular la posicion de trabajo es incomoda

O

l El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad \
fisica, se trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma
periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo
de las funciones del puesto.

O

100



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve
(caidas, cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves,
el nivel de proteccidn ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones
del puesto.

Estudios / Titulo Académico: Ing. En Computacion / Lic. Produccion Televisiva

Experiencia Previa (Afios y

Puestos Previos): Soporte Tecnico / Editor de Noticias

Otros comentarios:
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Tha Pgsopiy Carsias
AL CINTE PRy

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO ‘

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su puesto
dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo méas especifica
posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la organizacion en
Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas. De antemano muchas
gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacién del Puesto

. Despacho Multiskill
Nombre del Puesto: SUPERVISOR DESPACHO |Area:
Puesto del Jefe Nombre del Jefe
Inmediato Shiff Manager Inmediato Jorge Lopez
Puestos a los que Supervisa No de Personas
Despacho Multiskill 35
Diagnostico 8

I1. Por favor brinde una descripcion general de su puesto

Apoyo a supervision en los procesos operacionales y coordinacion en las acciones organizacionales

I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal de
las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando cada
seccidn de la planta comprobando el estado de las ordenes de produccidn, para asegurar que los
programas de produccion se esten cumpliendo segun lo establecido. b) Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.
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Funciones Principales

Verificar Métricas de dias anteriores:

Revisar que los gestores cumplan con la Adherencia

Validar las horas Facturables en conjunto con WF

Apoyo con Calidad:

Monitoreos Presenciales

Filtrar Tipificaciones en la Web y Open.

Realizar Rondas de Piso y Apoyo a supervision informando a los agentes sobre nuevas orientaciones.

Seguimiento del Desempefio de los agentes

Control de Horarios:

Verificar Horarios de Entrada, NR, y Salida cuando el supervisor no se encuentre

Realizacion de Reportes:

Llevar control sobre el Diario de Conexion de los agentes.

Redaccién:

Contestar correo al cliente, cuando supervision no se encuentre.

Sustitucion:

Sustitucién de las funciones y obligaciones que desempefia Supervisidn cuando el supervisor se ausente.

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera
efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como
méximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las  siguientes descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia, teniendo
un conocimiento de las ideas principales sin tener un dominio de la
misma. Este nivel de dominio no requiere de su analisis ni de su
aplicacion practica, unicamente se requiere poder identificar y
reconocer los temas.

Basico

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
Estandar requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.

Avanzado Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
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analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
tedricas y practicas de los conceptos siendo capaz de transmitir estos

conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos a
partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Paquetes Microsoft office Basico
Filtracion en la hoja electronica Excel Estandar
Marketing Estandar
Ingles Comunicativo Basico
Programacion de Sistemas Informaticos ( Visual Basic, C ++, Visual FoxPro, Basico
Quick C)

Relaciones Interpersonales Estandar
Ingenieria en Sistemas Informaticos Experto

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del

contacto y la frecuencia con la que se

relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad

Proposito

Frecuencia

Soporte Averias

Coordinar con el
Departamento de Despacho,
los procesos y flujos de Lineas
Averiadas, en coordinacion
con el Area de Diagnostico.

Diario

RRHH

Mantener control sobre la
Asistencia de los agentes y
reportaria sobre Horas Extras.

Diario
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Brindar un resumen sobre los
factores que inciden
Gerencia directamente en las métricas, Una vez al mes
asimismo temas de mejora en
pro del Departamentos.

Discutir los temas relacionado
al Producto que estamos
atendiendo, con el fin de

Shiff Manager realizar un plan contingente
antes las posibles
eventualidades que surgen a lo
largo de la semana.

Por lo menos una vez
por semana

Establecer informes Diarios
Work Fork sobre Tréaficos de llamadas, Diario
Causa, Efecto y Estrategia

Reportar sobre la puntualidad
Attendance y Conexidn de los agentes del Diario
Departamento

Audi conferencias
especificadas a temas claves
que afecten directamente la
operacion

Operaciones Segun necesidad

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene contacto
para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propdsito del contacto y la
frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.
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Nombre del Contacto Propdsito Frecuencia

Reportar y crear incidentes con
ordenes mal generadas por el
Back Office sistema, asimismo reportar las Diario
inconsistencias con los
sistemas OPEN.

Llamadas para asignacién de

Back Office Elementos de Red. Diario
Coordinar con el Cliente sobre
los procesos y orientaciones

Supervision Villa Fontana acerca de un producto Diario

especifico con el fin de lograr
los procesos Individuales y
Organizacionales.

Reset y Creacion de Usuarios

) . Una vez al mes
en los Sistemas Informaticos.

Oscar Padilla

VII1. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Activo Valor Aproximado
Headset $100
Computadora de Escritorio $600
Celular $50

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas que
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realiza.

Informacion Confidencial

Carpeta Compartida TRTLEON410

Intraway (Para enviar Sefal Satelital Direct to Home)

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios

Carpeta Compartida TRTLEON410

Intraway (Para enviar Sefial Satelital Direct to Home)

Open (Acceso a los estados de Cuenta de los Usuarios de
Claro, incluyendo legalizacion y envi6 de sefial Satelital)

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del puesto.
Ambiente:

[J | El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria el
trabajo es realizado en oficina individual.

\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
= personal ubicado en el area.

} El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a la
] existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo mayormente
en campo o calle.

| El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicién constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

] | El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
relevante, por lo general se trabaja sentado.
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‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, se
trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La posicion de
trabajo es comoda

El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
posicion de trabajo es incomoda

O]

O
‘ El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

] | El puesto no esté sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las

funciones del puesto.

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,

. cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel de
proteccién ante accidentes de trabajo es importante.

VII1. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del puesto.

Estudios / Titulo

. Preferiblemente Ingeniero en Sistema y/o Lic. En Admon.
Académico:

Experiencia Previa
(Afos y Puestos
Previos):

Minimo 4 meses de Experiencia en el Producto al que se brindara Soporte, y
haber sido agente del Departamento de Despacho.

La actitud, Responsabilidad y Trabajo Bajo Presion son Caracteristicas

Otros comentarios: ~
fundamentales para el Desempefio del Cargo.
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Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo més
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas.
De antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

. TEAM LEADER DE - .
Nombre del Puesto: DESPACHO Area: DESPACHO
Puesto del Jefe Nombre del Jefe JUAN CARLOS
Inmediato SUPERVISOR Inmediato HERNANDEZ
Puestos que Supervisa No de Personas
DESPACHO 34
DIAGNOSTICO 8

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

En en el area de despacho el trabajo que desempefio es de liquidar ordenes de trabajo instalacion y
reparacion de los diversos servicios que proporciona claro(Linea fija, TV Analogo, TV digital, Internet
ADSL, Internet HF, TV DIGITAL, et), asi como proporcionar informacion a los técnico sobre los
servicios antes mencionados. Hacer rondas de piso para ayudar a mis comparieros en los diversos
procesos que existen en esta area Ayudar a los supervisores a sacar las las reparaciones y
instalaciones pendientes que estén en el sistema.
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I11. Detalle las funciones principales de su puesto

Gestor de despacho, atendiendo llamadas de los técnicos para liquidar la ordenes de instalacion y
reparacion de los diversos servicios que ofrece claro, , ademas de atender llamadas brindo asistencia
a mis compafiero de piso sobre los diversos procesos de trabajo de estos servicios, ayudar a mis
supervisores a sacar las liquidaciones pendientes en el sistema. Con el objetivo de brindar un
servicio de calidad e eficientes a nuestros clientes .

Funciones Principales

Atender llamadas de los técnicos para liquidar reparaciones y instalaciones

Brindar asistencia a mis compafieros sobre los diferentes procesos que existen en el &rea de
despacho.

Sacar reparaciones e instalaciones pendiente por inconsistencia en el sistema

Verificar en el sistema de despacho las malas tipificaciones de los gestores.

Retro alimentar mis compafiero de trabajos sobre los errores que estdn cometiendo para asi realizar
un mejor trabajo

Apoyar al &rea de supervisor ya se atendiendo correos, verificando el estatus de los gestores y
atendiendo llamadas y haciendo rodas de pisos.

IV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de
manera efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se
manejan como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales,
Estadistica, Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5
conocimientos y como maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente
descripciones:

Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su

Basico e AR .
analisis ni de su aplicacion practica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
) analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
Estandar requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.
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Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad
de analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
Avanzado teoricas y practicas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo
de analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos
conceptos a partir de los conocimientos relacionados a la

Experto :
competencia
Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio

Manejo del paquete Office 2007 Avanzado
Estadisticas Estandar
Lenguajes de programacion(VISUAL STUDIO 2005) Avanzado
Manejo de base de datos SQL SERVER Avanzado
Otros idiomas Bésico
Caja Bancaria Avanzado
Técnico en Reparacion y mantenimiento de computadoras Estandar
Manejo de OPEN(ORCAO, TTCAD, IEMRT, CNRCM) y la pagina de Avanzado
DESPACHO

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les
solicita colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el
proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad Proposito Frecuencia
. Ponerse de acuerdo con las .
Supervision . . Diario
nuevas orientaciones
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Para conocer los puntos
Calidad débiles y/o fallas de los Diario
agentes

Para verificar el seguimiento
de las fallas reportadas por |
I NIVEL TRANSACTEL nivel Despacho// Contactar Diario
con el area via telefonica
cuando sea necesario

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Proposito Frecuencia

Obtener nuevas
orientaciones de los
procesos//Contactarnos con
el area especificada via
telefénica, por lo menos una
vez al dia

Claro Nivel 2 Diario

VI1. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdémicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora $600
Cubiculo $200
Diadema $100

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.
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Informacion Confidencial
Acceso a las orientaciones brindadas por Claro y/o Despacho |1 nivel

Conocimientos sobre los procesos para realizar determinadas operaciones

Informacion sobre evaluaciones o fallas realizadas por los agentes

IX. Accesos y Privilegios
En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,

Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios
Intranet de Supervision
Carpetas Compartidas de Supervision
Acceso a fallas o inconsistencias diarias
Informacion nueva al &rea despacho todos los dias

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del
puesto.

Ambiente:

™ | El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

"
El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por
el personal ubicado en el area.

-

‘ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido
a la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

‘ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicién constante e intensa a elementos desagradables como ruido,
calor, humedad, etc.
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Esfuerzo Fisico:

v | El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
relevante, por lo general se trabaja sentado.

‘ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, ‘
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicion de trabajo es comoda

- ‘ El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con ‘
objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras. Por lo regular la

posicion de trabajo es incomoda
-

|

El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

v | El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,

- cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia
Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del
puesto.

Estudios / Titulo S
Lo Universitario
Académico:
Experiencia Previa Solo se necesita experiencia previa en puestos similares, es decir, lo
(Afos y Puestos necesario para tener conocimientos de la informacion que se maneja. Haber
Previos): trabajado como agente de despacho
Otros comentarios: Conocer bien todos los procedimientos que se realizan en el area
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Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacion esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo mas
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacion en Transactel. Por favor completar cada apartado segun las indicaciones detalladas.
De antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

ASESOR DE DESPACHO

DESPACHO

Nombre del Puesto: Area:
Puesto del Jefe Nombre del Jefe JUAN CARLOS
Inmediato SUPERVISOR Inmediato HERNANDEZ

Puestos que Supervisa

No de Personas

DESPACHO

34

DIAGNOSTICO

8

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

En el area de despacho se atienden las reparaciones realizadas por los técnicos en los servicios de
linea telefdnica, claro tv, internet, se asignan elementos para los nuevos servicios a instalar, se
realizan consultas de los técnicos, y para todos estos servicios se atiende a los clientes luego de que
las reparaciones han sido efectuadas.

I11. Detalle las funciones principales de su puesto
En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas:
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¢ Qué hace?, ;Como lo hace? Y ¢ Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion,
visitando cada seccion de la planta comprobando el estado de las érdenes de produccion, para
asegurar que los programas de produccidn se estén cumpliendo segun lo establecido. b) Brindar
asistencia a la operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de
problema con el personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de
Recursos Humanos.

Funciones Principales

Apoyar a los agentes transmitiéndole las nuevas orientaciones que se brindan a diario para mejorar
el nivel de conocimiento de c/ agente

Darle seguimientos a fallas/inconstancias de las operaciones efectuadas a nivel de despacho

Aclarar dudas e inquietudes a los agentes , brindando las orientaciones diarias para evitar errores
durante los procesos

Verificar cantidad de inconsistencias del dia anterior, accediendo a las fallas ya sean por los
sistemas o los agentes para mejorar la eficiencia del area despacho

IVV. Conocimientos Técnicos

En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de
manera efectiva las funciones del puesto, aca se deben especificar todos los programas que se
manejan como parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales,
Estadistica, Visual Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5
conocimientos y como maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente
descripciones:
Nivel de Dominio Descripcion

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
Basico dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
analisis ni de su aplicacion practica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y

Estandar analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacion a lo largo del trabajo.
Avanzado Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
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analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
tedricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
Experto analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
a partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio
Manejo del paquete Office Avanzado
Estadisticas Estandar
Lenguajes de programacion Estandar
Manejo de programas de disefio Basico
Otros idiomas Basico

V. Contactos Internos

Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les
solicita colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el
proposito del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad Proposito Frecuencia
o Ponerse de acuerdo con las -
Supervision . . Diario
nuevas orientaciones
Para conocer los puntos
Calidad débiles y/o fallas de los Diario

agentes

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito del
contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.
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Nombre del Contacto Proposito Frecuencia

Para verificar el seguimiento
de las fallas reportadas por |
Despacho Il nivel nivel Despacho// Contactar Diario
con el area via telefonica
cuando sea necesario

Obtener nuevas
orientaciones de los
procesos//Contactarnos con
el &rea especificada via
telefénica, por lo menos una
vez al dia

Claro Nivel 2 Diario

VII. Responsabilidad Econémica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portatil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora $ 600
Cubiculo $ 200
Celular para realizar llamadas a
las &reas externas $ 100
Diadema $ 100

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informacion Confidencial
Acceso a las orientaciones brindadas por Claro y/o Despacho Il nivel

Conocimientos sobre los procesos para realizar determinadas operaciones

Informacion sobre evaluaciones o fallas realizadas por los agentes
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IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a
ingresar debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas
Compartidas, Intranet de Operaciones, etc.

Accesos Yy Privilegios
Intranet de Supervision
Carpetas Compartidas de Supervision
Acceso a fallas o inconsistencias diarias

Informacion nueva al &rea despacho todos los dias

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la naturaleza del puesto.
Ambiente:

(J | El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual.

\ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
personal ubicado en el area.

O \ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido
a la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

\ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicion constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico
relevante, por lo general se trabaja sentado.

O \ El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve,
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicion de trabajo es comoda

[ \ El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con \
objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras. Por lo regular la
posicién de trabajo es incomoda

El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se
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Riesgo de Accidentes:

0 Og

trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VI11. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del

puesto.

Estudios / Titulo
Académico:

Universitario

Experiencia Previa
(ARos y Puestos
Previos):

Solo se necesita experiencia previa en puestos similares, es decir, lo
necesario para tener conocimientos de la informacion que se maneja. Haber
trabajado como agente de despacho

Otros comentarios:

Conocer bien todos los procedimientos que se realizan en el area
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Transactel

The People Center
UN CALL CENTER DIFERENTE

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

El objetivo del presente formulario es obtener informacidn esencial de las funciones que realiza su
puesto dentro de la organizacion, es muy importante que la informacion que se detalle sea lo més
especifica posible ya que ella se utilizara para diversos proyectos que ayudaran a mejorar la
organizacién en Transactel. Por favor completar cada apartado segln las indicaciones detalladas. De

antemano muchas gracias por tu colaboracion!!

I. Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto: QA DE DESPACHO Area: DESPACHO
Puesto del Jefe COORDINADOR DE Nombre del Jefe
Inmediato CALIDAD Inmediato EDDY GARCIA

Puestos que Supervisa

No de Personas

Despacho 35
Diagnostico 8
Total 43

I1. Por favor brinde una descripcién general de su puesto

Como QA del departamento de Despacho realizamos monitoreos para identificar las areas de mejoras
de cada asesor, monitoreos en linea para ver el tiempo de gestion y asi minimizar el TMO, monitoreos
presenciales, retroalimentaciones diarias para que cada asesor conozca sus areas de oportunidades y
debilidades, publicamos notas tanto externas como internas, motivacion a los asesores, damos
seguimientos a las notas bajas principalmente a las externas, mensualmente se premian a los tres
mejores asesores del departamento, apoyamos a supervision tanto en rondas de pisos como en los
descargue de ordenes y tipificaciones en la boleta de despacho, brindamos capacitaciones a nuevos

integrantes del departamento.
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I11. Detalle las funciones principales de su puesto

En este apartado detallar en forma clara y precisa todas las funciones que ejecuta en el curso normal
de las labores. Para la redaccion de las funciones hacerlo contestando las siguientes preguntas: ¢Qué
hace?, ;Como lo hace? Y ¢, Para que lo hace?. Por ejemplo: a) Supervisar la produccion, visitando
cada seccion de la planta comprobando el estado de las ordenes de produccion, para asegurar que
los programas de produccion se estén cumpliendo segun lo establecido. b) Brindar asistencia a la
operacion en aspectos laborales, solventando de forma directa cualquier tipo de problema con el
personal, con el objetivo de cumplir con los procesos y politicas establecidos de Recursos Humanos.

Funciones Principales

a) Monitoreos, estos se realizan en linea, para identificar las &reas de mejoras de cada asesor asi
como también para la reduccion de su tiempo de gestion para cada liquidacion.

b) Monitoreos extraidas del recorder, se utiliza una licencia que nos permite ver y escuchar cada
Ilamada recibida de los asesores, para ver los procedimientos realizados al momento de decepcionar la
Ilamada.

c) Monitoreos presenciales, este se realiza estando a la par del asesor escuchando y verificando los
procedimientos que realiza, para retroalimentarlo en el momento.

d) Retroalimentaciones, a diario se realiza un formato con las notas y comentarios sobre la [lamada,
para mejorar su calidad de atencién.

e) Publicacién de notas, mensualmente se publican las notas de cada asesor tanto externas como
internas, para que conozcan su promedio total del mes.

F) Motivacion personal, mensualmente se premian a tres asesores con mayor nota, para motivar al
resto de los asesores y mejorar el rendimiento del Skill.

g) Apoyo a supervision, realizando rondas de piso para evacuar cualquier duda de los gestores, para
minimizar el tiempo de gestion de cada asesor.

h) Capacitaciones, se capacita a los nuevos ingresos del departamento con los procedimientos a seguir
en los sistemas, para apoyar al Skill.

i) Seguimiento a las notas bajas, se retroalimenta a los gestores con las notas mas bajas de cada
semana para mejorar su rendimientos tanto externos como internos.

IVV. Conocimientos Técnicos
En este apartado detallar todos los conocimientos técnicos que son necesarios para realizar de manera

122



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

efectiva las funciones del puesto, acé se deben especificar todos los programas que se manejan como
parte de las funciones del puesto: Por ejemplo: Microsoft Office, Leyes Laborales, Estadistica, Visual
Basic, Publisher, Inglés, Finanzas, Visual HUR, SAP, etc. Ingresar al menos 5 conocimientos y como

maximo 10.

Asi mismo por favor detallar el nivel de dominio necesario de cada una, segun las siguiente

descripciones:

Nivel de Dominio

Descripcion

Béasico

Se requiere un nivel de dominio general de la competencia,
teniendo un conocimiento de las ideas principales sin tener un
dominio de la misma. Este nivel de dominio no requiere de su
analisis ni de su aplicacion practica, Unicamente se requiere poder
identificar y reconocer los temas.

Estandar

Se requiere un nivel de dominio en el que se pueda interpretar y
analizar los conceptos relacionados a la competencia técnica,
requiriendo de su aplicacién a lo largo del trabajo.

Avanzado

Se requiere un nivel de dominio en el que se tenga la capacidad de
analizar, evaluar y emitir juicios con respecto a los conceptos
relacionados a la competencia. Es necesario conocer las bases
tedricas y préacticas de los conceptos siendo capaz de transmitir
estos conocimientos a otras personas.

Experto

Se requiere un nivel de dominio que exige la capacidad no solo de
analizar, evaluar y emitir juicio, sino desarrollar nuevos conceptos
a partir de los conocimientos relacionados a la competencia

Conocimientos Técnicos Nivel de Dominio
Open Smartfx Avanzado
SCCC Avanzado
Microsoft Office Estandar
Computacion Estandar
Administracion de Empresas Estandar
Microsoft Access Basico
Estadistica Basico
Ingles Basico

V. Contactos Internos
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Por favor indicar todos los contactos internos con los que se tiene relacion y a los cuales se les solicita
colaboracion para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el proposito
del contacto y la frecuencia con la que se relaciona con dicho contacto.

Nombre de la Unidad Propésito Frecuencia

Monitorear, retroalimentar,
Asesores seguimiento en las notas Diario
externas e internas

Coordinador de Calidad Ei\;?:gar el trabajo realizado a Diario

Informar cambios 0 nuevos
Supervision procedimientos en la Diario
operacion del Skill

Informacion de la operacion

Shiff Manager del departamento

Segun necesidad

V1. Contactos Externos

Por favor indicar todas aquellas instituciones, clientes o proveedores con los que el puesto tiene
contacto para poder realizar las funciones del cargo de manera efectiva, detallando el propoésito del
contacto y la frecuencia con la gque se realciona con dicho contacto.

Nombre del Contacto Proposito Frecuencia

Solicitar informacion de
algun proceso en el sistema 'y
capacitacion de nuevos
procesos

Despacho Il Nivel Villa Fontana Segun necesidad

Desbloqueo de acceso del

Oscar Padilla . i
equipo remoto y del sistema

Segun necesidad

VI1. Responsabilidad Economica
En este apartado se deben detallar las responsabilidades econdmicas que tiene el puesto, como por
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ejemplo: Computadora, headset, locker, presupuestos, celular, computadora portétil, etc.

Valor
Activo Aproximado
Computadora $600
Diadema $100
Escritorio $150

VI11. Responsabilidad por datos confidenciales
Por favor detallar toda la informacion confidencial a la que el puesto tiene acceso debido a las tareas
que realiza.

Informacion Confidencial

Acceso de los programas OPEN

Informacion de la empresa Claro

Carpetas Compartidas de notas externas de Claro

Operacion de la Empresa

IX. Accesos y Privilegios

En este apartado se deben detallar todos los accesos y privilegios a los que esta autorizado a ingresar
debido a la naturaleza de su puesto. Por ejemplo: TAG, The Core, Facebook, Carpetas Compartidas,
Intranet de Operaciones, etc.

Accesos y Privilegios

OPEN

Correo Electronico

Web de Despacho

Carpetas Compartidas

X. Condiciones Fisicas de Trabajo

Seleccionar las condiciones fisicas, ambiente y esfuerzo que aplique de acuerdo a la
naturaleza del puesto.

Ambiente:

(] El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo favorable, en su mayoria
el trabajo es realizado en oficina individual. ‘
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‘ El trabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de ruido por el
personal ubicado en el area.

\ El trabajo se desarrolla con un ambiente de adversidad significativa, debido a
la existencia de calor, polvo, humedad o ya sea por realizar el trabajo
mayormente en campo o calle.

O \ El trabajo se desarrolla en un ambiente de adversidad extrema, debido a la
exposicién constante e intensa a elementos desagradables como ruido, calor,
humedad, etc.

Esfuerzo Fisico:

(]  El desarrollo de las funciones del puesto no requiere de esfuerzo fisico

'relevante, por lo general se trabaja sentado.

} El desarrollo de las funciones del puesto requiere de un esfuerzo fisico leve, ‘
se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 Ibs. La
posicion de trabajo es comoda

[J  El desarrollo de las funciones requiere de una ocasional actividad fisica con
objetos de un peso aproximado de entre 15y 100 libras. Por lo regular la

[J posicion de trabajo es incomoda

\ El desarrollo de las funciones requiere de una reiterada actividad fisica, se \
trabaja cargando o trasladando objetos pesado de forma periddica.

Riesgo de Accidentes:

El puesto no esta sujeto a sufrir accidentes como parte del desarrollo de las
funciones del puesto.

<]

0 El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de tipo leve (caidas,
cortaduras, etc.).

El puesto de trabajo esta sujeto a sufrir accidentes de trabajo graves, el nivel
de proteccion ante accidentes de trabajo es importante.

VIII. Estudios y Experiencia

Detallar el nivel de estudios y experiencias que son requeridos para poder realizar las funciones del puesto.

Estudios / Titulo . . - .
e Licenciatura en Carreras Econdémicas y Empresariales
Académico:
Experiencia Previa Manejo de Microsoft Office, Buenas Relaciones Personales, Pro actividad,
(ARos y Puestos Responsabilidad, Disponibilidad.
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Previos):

Otros comentarios:

X. CONCLUSIONES

La empresa TRANSACTEL carece de manuales que garanticen el buen funcionamiento de la
misma, como también de medios y procedimientos de comunicacion formal, por lo cual la

mayoria de las orientaciones e informaciones se dan de forma verbal.

Después de culminar esta investigacion se pudo llegar a la conclusién de que es muy importante
que la empresa logre poner en practica este Manual de Descripcion de Cargos ya que esta
herramienta permitira dar respuesta a la probleméatica de TRANSACTEL. en cuanto al proceso de
reclutamiento y contratacién de su recurso humano, asi como las funciones desempefiadas en

cada uno de los cargos establecidos por la empresa.

Se identificaron catorce puestos, que es lo que conforman la empresa TRANSACTEL en la

ciudad de Leon Nicaragua.

Ya debidamente identificados y con la informacién obtenida del Gerente y los datos
suministrados por los ocupantes de cada uno de ellos, se procedié a realizar un analisis del
funcionamiento de cada uno de los cargos a través de la observacion y el llenado del

cuestionario.

Con toda la informacion recopilada se procede a elaborar el disefio del manual de funciones
solicitado por la propia empresa, que consideramos ser de mucha importancia, sobre todo

tomando en cuenta la trayectoria de la misma.
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Xl. RECOMENDACIONES

Después de haber analizado los hallazgos en la empresa TRANSACTEL de la ciudad de Leon,
recomendamos efectuar las siguientes acciones: Validar el Manual de funciones por medio de la

constante realizacion de los procedimientos que se especifican en el mismo.

Poner en practica el Manual de Funciones propuesto, disefiado por el equipo investigador, para
mejorar el funcionamiento de la empresa y que sirva como medio de comunicacion y apoyo para
el cumplimiento de las actividades y responsabilidades del personal, evitando de esta forma

malos entendidos y situaciones de desorden.

Realizar capacitacion al personal sobre el funcionamiento organizacional y en el analisis y

descripcion de puestos (Manual de Funciones).

Revisar periédicamente el manual de funciones, segun varien las necesidades de la empresa.
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X1, ANEXOS

131



DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA TRANSACTEL UBICADA
EN LA CIUDAD DE LEON, DURANTE EL PERIODO ABRIL A JUNIO DEL ANO 2011

Edificio donde se encuentra oficinas de TRANSACTEL en Leon Nicaragua.

Transactel

- _ TELUS
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-
-
bt

i}

iR
1

Cocopat (Ciudad de Guatemala)
Torre Pradera (Quetzaltenango,

Guatemala)
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Salvador)

Plaza Merliot (Ciudad de San Salvador)
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Reconocimientos & Premios a TRANSACTEL
En el 2010

« Reconocida como una marca que entrega beneficios emocionales y funcionales superiores

a la sociedad por parte de Top Brands

o Reconocidos entre los Top 100 Proveedores de Servicios en 2010 por Global 100

Services.

En el 2009

INTECAP otorga el “Galardon a la Competitividad y Productividad Ricardo Castillo
Sinibalidi”

e “Héroes del Voluntariado” por parte de Fondo Unido por reunir la mayor cantidad de

personas en el dia de servicio

e Una de las mejores empresas para trabajar en Centroamérica y el Caribe por el “Great
Place to Work Institute” en el 2009

o ContactCenterWorld.com sitia a TRANSACTEL como uno de los primeros 20 call

centers del mundo

o Exportador del afio 2009 en la categoria de servicios por AGEXPORT

o Exportador del afio 2009 en la categoria de innovacion por AGEXPORT
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En el 2008

Situado entre los 20 mejores Outsources del mundo por ContactCenterWorld.com

Contact Center Outsourcing Provider of the Year por parte de Frost & Sullivan en

Latinoamérica
Una de las 50 mejores empresas para trabajar en Guatemala por Estrategia y Negocios
Puntaje mas alto en Latinoamérica en el andlisis elaborado por Zaccurs de Zagada

Effie de Plata en la Categoria de Servicios por la campafia Héroes
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