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RESUMEN

Tema: Disefio del Manual de Funciones por Competencias del Talento Humano para la
empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A.
Autor: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Asesor: Msc. Carlos Valencia

En la actualidad el &mbito laboral requiere que las personas asignadas a cada posicidn estén
en la capacidad de desempefiar las funciones asignadas aplicando sus conocimientos,
habilidades y aptitudes, es por ello que la identificacion de las funciones y competencias de
cada miembro de una organizacion es un proceso fundamental y bésico que lleva a tener

claras las actividades y alcances de cada una de las posiciones.

El objetivo principal de desarrollar un manual de funciones por competencias es el de
plasmar un documento donde se pueda evidenciar la estructura de la organizacion y en el cual
se detallen las funciones asignadas a cada una de las posiciones para con ello evitar
duplicidad de actividades y aprovechar las capacidades, habilidades y conocimientos del

talento humano que forma parte de la organizacion.

Para el presente trabajo se planifica desarrollar un documento en el cual se describan y
analicen las funciones en base a las competencias de cada una de las posiciones dentro de la
empresa, documento que se tome como fuente de informacion y analisis para los procesos de
Talento Humano, tales como contratacion de personal, programacion de capacitaciones, plan

de carrera y determinacién de remuneraciones e incentivos.

PALABRAS CLAVES: Competencias, Manual, Funciones, Gestién de Talento Humano.
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ABSTRACT

Topic: Design of Human Resources Function by Competnces Manual for the Company
Meganelace Telecomunicaciones S.A.
Author: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Advisor: Msc. Carlos Valencia

Today, the labor sphere requires that people assigned to each position have the capacity to
perform the assigned functions applying their knowledge, skills and aptitudes; this is why
identifying the functions and competences of each of the members of an organization is a
fundamental and basic process that leads to be clear on what the activity and scope of each of
the positions is.

The main objective of developing a functions by competences manual is to create a document
where the structure of the organization can be evidenced and in which the functions assigned
to each one of the positions are detailed in order to avoid doubling of activities and take
advantage of the skills, abilities and knowledge of the human talent that is part of the
organization.

For the present work, the plan is to develop a document in which functions are described and
analyzed based on each of the positions’ competences within the company, a document that is
taken as a source of information and analysis for Human Resources’ processes , such as

hiring personnel, training programs, career plan and determination of salaries and incentives.

KEY WORDS: Competences, Manual, Functions, Management of Human Resources



ANTECEDENTES

En el modelo actual de las empresas sus lideres o responsables han buscado mejorar su
calidad de atencion tanto para el cliente externo como para el interno todo esto en base al
modelo de “Mejora Continua” y de mantenerse siempre acorde a los avances que representa

formar parte de un mundo globalizado y con tecnologia altamente productiva.

En la actualidad todas las empresas u organizaciones buscan desarrollar sus departamentos de
Talento Humano tomado como base lo aprendido en sus experiencias diarias y analizando e
implementado un sistema de gestion por competencias y habilidades, lo cual en el mediano y
largo plazo lo utilizan para desarrollar planes de capacitacion, de carrera, gestion de

bonificaciones, entre otros beneficios para el empleado y la organizacion.

Las empresas se han visto en la necesidad de buscar una alternativa con la cual lograr un
Optimo manejo de su Talento Humano; se ha evidenciado que la mejor manera de lograr
obtener los resultados esperados es la de trabajar bajo el modelo de competencias, dado que
bien manejadas permiten contar con personal altamente capacitado y calificado para la
posicion dentro de la empresa a la vez de incentivar el desarrollo tanto personal como

profesional de cada uno de los colaboradores.

La empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. esta presente en el mercado desde el afio
2007, debido al crecimiento tanto del mercado asi como del personal se ha visto la necesidad
de definir y establecer competencias y funciones de todas las posiciones existentes en ella.

Partiendo que el Talento Humano es el corazén de una organizacion, por ello debe contar con
procesos que garanticen el éptimo funcionamiento de los procesos de reclutamiento,
contratacion, capacitacion y desarrollo de sus colaboradores; como también de herramientas
administrativas para el efecto, por ello se ha determinado que la mejor opcién es la de
desarrollar un manual de funciones por competencias tomando como base la informacién de

todas y cada una de las actividades que desarrollan los colaboradores de la empresa.



Justificacion

En la actualidad el &mbito laboral requiere que las personas asignadas a cada posicidn estén
en la capacidad de desempefiar las funciones asignadas aplicando sus conocimientos,
habilidades y aptitudes; es por ello que la identificacion de las funciones y competencias de
cada miembro de una organizacion es un proceso fundamental y basico que lleva a tener
claras las actividades y alcances de cada una de las posiciones, por lo tan busca contar con
colaborares idoneos y orientados a desarrollar sus funciones de manera eficiente y eficaz,

para con ello ofertar a sus clientes una atencion de alta calidad.

El objetivo principal de desarrollar un manual de funciones por competencias es el de
plasmar un documento donde se pueda evidenciar la estructura de la organizacion y en el cual
se detallen las funciones asignadas a cada una de las posiciones para con ello evitar
duplicidad de actividades y aprovechar las capacidades, habilidades y conocimientos del

talento humano que forma parte de la organizacion.

Para el presente trabajo se planifica desarrollar un documento en el cual se describan las
funciones en base a las competencias requeridas para la empresa, documento que pueda
tomar como fuente de informacion y analisis para los procesos de Talento Humano, tales
como contratacion de personal, programacion de capacitaciones, plan de carrera y

determinacidon de remuneraciones e incentivos.

Por lo tanto, el trabajo de titulacién es pertinente a la carrera y a la linea de investigacion de:
Emprendimiento, productividad y competitividad; favoreciendo al programa de investigacion
cientifica y formacion para las Pymes; ademas esta alineada a la transformacién de la matriz
productiva, como también tributa al Plan Nacional del Buen Vivir; de la zona de impacto 2; y

al cédigo de produccion literal 4.
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Tabla 1 Justificacién Pertinencia

Y

N 7N

Analisis de casos Linea de Transformacion | Pertinencia | Pertinencia | Pertinencia
investigacion de de la matriz del impacto | al Plan del Legal
la escuela. productiva Buen Vivir
Disefio del Manual Gestidn Investigacion Zona 2 Obijetivos Caodigo de
de Funciones por Productividad cientificay N.2, 3,4, 7, la
Competencias del | Competitividad Formacion en 9,10,11 | produccion
Talento Humano Pymes Art 4,

para la empresa
Megaenlace
Telecomunicaciones
S.A.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Situacion Problematizacion

Partiendo de que el problema principal radica en una mala distriucion de las funciones

asignadas al perfil del puesto de cada uno de los colaboradores de la empresa, se puede

anotar que una de las principales causas radica en el desconocimiento de la Gestion del

Talento Humano, lo cual tiene como efecto una inadecuada asignacion de funciones o

funciones no asignadas, debido a la inexistencia del Departamento de Talento Humano no se

realiza un correcto analisis de puestos, lo que lleva a dupicidad de las funciones asignadas,

una pérdida de tiempo laboral, y por ende una pérdida de recursos econémics y un

incremento en los costos en capacitacion al personal que ingresa a la empresa buscando que

conozcan las actividades a ellos asignadas.




Gréfico 1 Arbol de problemas
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Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado



Grafico 2 MAS

Situacion actual real
negativa:

Se puede apreciar
que el
desconocimiento de
las competencias del
perfil de puestos de
los colaboradores en
la Empresa
Megaenlace
Telecomunicaciones
S.A

Matriz Anélisis de Situaciones

Identificacion del
problema a ser
investigado:

¢Cdémo aporta a la
Empresa
Megaenlace
Telecomunicaciones
S.A. la elaboracion
de un manual de
funciones por

competencias en el
desempefio laboral?

Situacion futura
deseada positiva:

Mejorar el
desempefio laboral
de los colaboradores
de la empresa.

Propuesta de
solucion al problema
planteado:

Capitulo |
Diagnostico
Capitulo 1

Propuesta del
Manual de
Funciones por
Competencias

— __________000_"1

Fuente: Investigacion propia

Formulacion del problema

¢Como aporta a la Empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. la elaboracion de un

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

manual de funciones por competencias en el desemperio laboral?

Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial

El estudio se lo realiza en la empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A.




Delimitacion temporal

El tiempo establecido para el desarrollo del proyecto corresponde a segundo semestre del afio
2016.

OBJETIVOS

Objetivo general

Elaborar y disefiar un manual de funciones por competencias del Talento Humano para la

Empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A.

Objetivos Especificos

o Realizar un diagndstico respecto a la gestion del talento humano en la Empresa
Megaenlace Telecomunicaciones S.A. mediante la recoleccion de informacién sobre

las funciones asignadas a cada uno de los cargos que componen la empresa.
o Determinar las competencias que contribuiran al Manual de Funciones por

Competencias para la empresa, en base a la estructura organizacional propuesta para

la empresa.

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

En los antecedentes de investigacion se cita los siguientes documentos similares al presente

proyecto.



De acuerdo a (Cardenas, 2015) en su tesis: “El Manual de Organizacion y Funciones y el

Rendimiento Laboral del Personal Operativo de la Empresa OLPI Ciudad de Ambato,

Provincia de Tungurahua”:

Objetivo General: Determinar la relacion del Manual de Organizacion y Funciones y el

Rendimiento Laboral del personal operativo de la empresa OLPI del Canton Ambato,

provincia de Tungurahua.

Las conclusiones del proyecto son:

El Manual de Organizacion y Funciones se relaciona con el Rendimiento Laboral,
debido que en el Manual se detallan las caracteristicas de cada puesto de trabajo, las
responsabilidades y competencias que debe tener el trabajador por lo cual incide
directamente con el rendimiento laboral del mismo.

La empresa no cuenta con una estructura del manual de funciones que permita a la
organizacién; coordinacion, ejecucion, y el control de todas las actividades diarias,
dificultando de esta forma que el colaborador no aproveche y utilice los recursos de
una manera Optima y por ende su rendimiento laboral es bajo.

Debido a la inexistencia de una Estructura Organica los altos mandos confunden el
orden jerarquico de sus colaboradores provocando desorden al momento de ejecutar
Ordenes para realizar las funciones de cada puesto de trabajo y sin un manual de
funciones los trabajadores no conocen cuales son sus responsabilidades dentro de la

empresa. (Cardenas, 2015)

Ademas lo expuesto en (Ruiz, 2010) que lleva de tema “Manual de funciones por

competencias laborales en la Direccion de Recursos Humanos en la Universidad Técnica

de Ambato”.

Objetivo general: Establecer un Manual de Funciones por Competencias Laborales y ofrecer

un servicio de calidad, potencializacion del talento humano que ayudara al desarrollo y

crecimiento institucional.

Conclusiones:

e El tener una herramienta técnica para el manejo del personal administrativo, es decir

las Funciones por Competencias Laborales con la informacién necesaria respecto a

cada uno de los cargos existentes en la Universidad del personal administrativo y



trabajadores, garantizara un mejoramiento continuo de calidad en sus funciones y por
lo tanto en el desarrollo de toda la comunidad universitaria.

e La Gestion por competencias pretende introducir nuevos conceptos nuevas formar de
dirigir el talento humano de acuerdo a las nuevas y cada vez mas exigentes demandas,
es un instrumento que se desarrolla en conjunto tanto por parte de la Universidad
como por el servidor universitario y este es el factor que permiten que las relaciones
mejoren permitiendo alinear juntos hacia un objetivo comdn que es la Mision y
Visién de la Universidad.

e Se debe destacar también que el personal asi como carece de ciertos valores en otros
lo recompensa, en su mayoria tiene un valor representativo que es la cordialidad muy
de cerca la creatividad y comunicacion lo cual garantiza una buena comunicacion
interna que ayuda siempre dentro del ambiente laboral y facilita de alguna manera la

correcta realizacion de los procesos internos. (Ruiz, 2010)

Fundamentacién teérica

Administracion del Talento humano

Segun Chiavenato la administracion del Talento Humano se define como:

La ARH se mueve en un contexto formado por organizaciones y personas: Administrar
personas significa trabajar con las personas que forman parte de las organizaciones. Méas aln,
significa administrar los demas recursos con las personas. Asi las organizaciones y las
personas constituyen la base fundamental sobre la que se mueve la ARH. (Chiavenato,

Administracion de Recursos Humanos, 2007)

Por otro lado, Dressler indica que para definir lo que en realidad es la Administracion de

personal o del Talento Humano primero se tiene que saber que hacen los administradores.

La mayoria de los expertos estan de acuerdo en que exiten cinco funciones basicas
que todos los gerentes realizan: planificacion, organizacién, formacion de un equipo
de trabajo, direccién y control. En total estas fucniones representan lo que a menudo

se llama proceso administrativo. (Dressler, 1994)



En consecuencia se concluye que la Administracion del Talento Humano, es la base de una
organizacion tanto para su manejo como para su desarrollo ya que al contar con
colaboradores comprometidos, la empresa estd en la capacidad brindar una atencion de

calidad a sus clientes logrando con ello cumplir las metas y objetivos planteados.

La accion de administrar el Talento Humano dentro de una empresa es una actividad integral

gue engloba algunos procesos entre los cuales podemos destacar:

o Reclutamiento y seleccion

. Proceso contractual

o Capacitacion y desarrollo

o Evaluacion de desempefio y plan de carrera

o Pagos y compensaciones (salarios y benefilcios de ley)
o Seguridad, salud y ambiente

o Desvinculacion del empleado

Gestion del talento humano

La Gestion del Talento Humano es la herramienta que utilizan las empresas u organizaciones
con el objeto de lograr la satisfaccion del cliente con el compromiso de los
colaboradores,para de esta manera obtener un rendimiento Optimo y acorde a las metas

propuestas.

Esta herramienta enfoca al proceso de seleccidn de personal como un tema psicosocial ya que
con ello se logra determinar, dentro del grupo de aspirantes, quien es la persona adecuada
para desarrollar la funcion requerida por la organizacion; en este proceso se deben incluir
actividades tales como analisis de puestos, identificacion de competencias, evaluacion y
finalmente reclutamiento, posterior a ello y con el personal ya contratado y dentro de la
organizacion se debe determinar un plan de capacitacion como parte del desarrollo
profesional del empleado o colaborador lo cual esta ligado a las evaluaciones de desempefio
en las que deberan estar plasmadas los objetivos establecidos en conjunto, entre la empresa y

el colaborador.
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Importancia de la Gestion del Talento Humano

Como es del conocimiento general, en toda empresa hay personal que no se encuentra
satisfecho ya sea con las labores que desempefia, con sus compafieros, en ciertos casos con su
lider o jefe, esto ha llegado a ser un verdadero problema dado que un empleado descontento
genera un ambiente de trabajo pesado que influye en sus comparieros y por ende en el clima
laboral ya sea del departamento y en ciertos casos de la empresa en general.

El correcto manejo del Talento Humano en las empresas brinda a sus colaboradores un
ambiente de trabajo agradable, lo cual garantiza el que los empleados se sientan
comprometidos con su organizacion. Una empresa con un ambiente laboral célido, que se
preocupa del crecimiento de sus colaboradores, de la mejora continua tanto de los procesos
como de su personal, logra un staff fortalecido lo cual redunda en servicios o productos de

calidad.

Gestion por competencias

Concepto de competencias

Puchol en su obra Direccion y Gestion de Recursos Humanos analiza el significado de

competencias de la siguiente manera:

Partiendo de la base de que las competencias son todo aquello que nos permite actuar
eficientemente, podemos identificar las competencias de la organizacion con las ventajas
competitivas duraderas, dificilmente imitables por los competidores, que integran la estrategia
organizacional, que permiten diferenciar a una compafiia de otras en el mercado y que, de

algin modo son el resultado del aprendizaje colectivo de la organizacién (Puchol, 2012).

Analizando el texto podemos indicar que las competencias son el conjunto de conocimientos,
capacidades naturales y aptitudes propias de cada uno, las cuales pueden ser potenciadas y

permiten obtener un rendimiento eficiente en las actividades asignadas.

En la actualidad, la mayoria de empresas desarrolla un proceso de seleccion basado en el

analisis de conocimientos y destrezas de los aspirantes asi como el desarrollo de un plan de
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capacitaciones concreto basandose en las necesidades y aptitudes de cada uno de los

colaboradores.

Proceso de Competencias

La Administracién del Talento Humano por Competencias inicia con el proceso de seleccion

de personal, la capacitacién llegando hasta la desvinculacién del empleado de la empresa.

Segun (Torres & Torres, 2017), identifican 4 fases las cuales se detallan a continuacion:

a. Adquisicion de competencias.- es la actividasd por medio de la que el aspirante a cierta
posicion dentro de la empresa presenta su curriculum, conocimientos, aptitudes y
destrezas las cuales deben estar enmarcadas en las necesidades de la posicion.

b. Desarrollo de Competencias.- actividad a desarrollarse permamentemente mientras se
presta servicios a la empresa, ya que con ella se evaluan los conocimientos, aptitudes, y
destrezas con las ge cuenta el colaborador y que aportan al desarrollo de sus funciones
y actividades diarias.

C. Estimulacién o Activacion.- para lograr desarrollar esta actividad la empresa debe
definir claramente el rol de cada uno de sus colaboradores en el desarrollo y
cumplimiento de sus objetivos, para con ello motivar la busqueda del crecimiento
personal de sus colaboradores. Cada empleado deberd plantaear sus intereses
personales de crecimiento los cuales deben estar directamente relacionados con sus
actividades dentro de la empresa.

d. Eliminacion de Competencias.- Esta actividad se da en los casos en los cuales a causa
de la mejora continua de la calidad o en su defecto por la evolucion de la tecnologia es
necesario eliminar competencias lo cual lleva a la creacion de nuevas competencias

acorde a las necesidades creadas dentro de la organizacion. (Torres & Torres, 2017)

Clasificacion de las competencias

Las competencias pueden clasificarse en genéricas o generales y especificas:
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o Genéricas 0 generales, estas competencias son aquellas que deben tener todos los
colaboradores de una empresa u organizacion y estan determinadas de acuerdo al tipo
de negocio.

o Especificas, por otro lado las competencias especificas son aquellas que se basan en los
procesos y subprocesos levantados e implementados en las organizaciones, es decir las

necesarias para desarrollar una actividad en concreto (Rodriguez, 2016)

Cabe anotar que las competencias relacionadas o basadas en los conocimientos adquiridos en
el desarrollo de la practica diaria no tienen nada que ver con los adquiridos en la educacion
formal, estas competencias son basicamente requerimientos para desempefiar un cargo o

posicion dentro de una organizacion.

Competencias Béasicas

De acuerdo (Chiavenato, 2011) “Cuando el trabajador cuenta con un elevado perfil de
competencias, demuestra las cualidades que se requieren para desempefiar determinadas
asignaciones. Las competencias bésicas se observan en el trabajo cotidiano o en situaciones

de prueba”.

En consecuencia se puede decir que todo colaborador de una empresa debe tener ciertas
cualidades especificas que le diferencien de las demas personas al momento de desempefiar
ciertas actividades propias de su actividad laboral.

A continuacion se detallan las competencias basicas segun Alles:

o Aprender a aprender, toda persona debe estar en capacidad de contribuir a la mejora
continua y dispuesta a capacitarse continuamente.

o Comunicacién y colaboracion, una actitud colaboradora y una capacidad de
comunicar las ideas es fundamental para lograr un correcto desempefio de las
actividades diarias de cualquier colaborador de una organizacién; estas habilidades
redundan en la eficiencia en el desempefio laboral.

o Raciocinio creativo y resolucion de problemas, las empresas requieren colaboradores

con la capacidad de resolver los problemas gue se presentan en el dia
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o Conocimiento tecnoldgico, al vivir en un mundo globalizado todos necesitamos tener
conocimientos bésicos de manejo de la tecnologia tanto para desarrollar nuestro
trabajo como para poder mantener una comunicacion fluida con el objeto de mantener
siempre la informacion actualizada.

o Conocimiento de negocios globales, un mundo globalizado nos obliga a utilizar y
desarrollar las habilidades y competencias necesarias para lograr que nuestra empresa
0 productos sean competitivos y logren permanecer en un mercado cambiante y
competitivo.

o Desarrollo de Liderazgo, la persona que estd a cargo de dirigir una empresa,
organizacion o departamento empresarial debe estar en constante capacitacion para

desarrollar las habilidades de liderazgo y manejo de personal (Alles, 2016)

Gestion de Recursos Humanos por Competencias

La gestion por competencias es un modelo de gestion que se basa la organizacion del Talento
Humano de manera que se encuentran alineados o dentro de la linea de negocio de la empresa
a la que prestan su servicio, al ser desarrollado este analisis correctamente redundara en un
sistema practicamente completo, gana tanto la empresa como el empleado ya que ha sido
contratado en base a sus competencias y habilidades las cuales son las requeridas para el

desarrollo de la empresa.

Para lograr implementar una correcta Gestion de Recursos Humanos por Competencias se
debe determinar claramente la definicion de las competencias, los grados o niveles de reporte
0 dependencia, una clara descripcion del puesto y actividades a desarrollarse asi como un

adecuado analisis o evaluacién de desempefio ciclica.

El proceso para la gestion de Recursos Humanos por competencias es el siguiente:
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Grafico 3 Proceso de Recursos Humanos

Anadlisis y descripcion de puestos, luego de
haber definido las competencias el analisis y
descripcidn de puestos es el primer paso a
seguir ya que en base a esta informacion se
podran levantar los restantes procesos de
Talento Humano dentro de una empresa u
organizacion.

Seleccidn de personal, a partir del perfil
requerido para el cargo o posicién se puede
llevar a cabo un correcto proceso de
seleccion de personal en el cual se debe
incluir una entrevista “por competencias”, es
decir debemos direccionar las preguntas para
con ellas detectar las competencias o
comportamientos requeridos para la posicion
a la que aplica el aspirante.

Plan de carrera, se deben levantar los planes
de carrera en base a las competencias y
planes de capacitacion y desarrollo del
personal, en caso de necesidad de cubrir

posiciones inicialmente se debe realizar un

Ilamamiento interno y solo en caso de no
conseguir el personal dentro del staff se hara
un llamamiento externo.

Evaluacion del desempefio, podemos aplicar
dos tipos de evaluaciones de desempefio de

360 o0 180 grados, estas deben estar basadas
en el analisis y descripcion de puestos y
perfiles levantados previamente; esta debe
contener preguntas de doble via, es decir

debe estar dirigida tanto a las metas y
objetivos propuestos por la empresa como
por la satisfaccion de necesidades y
expectativas del colaborador.

Levantamiento de perfiles, en base al
andlisis y descripcidn de puestos se
desarrollaran los perfiles que se requieren
para desempefiar cada cargo o posicién
dentro de una organizacién

Evaluacién de competencias, se debe
realizar un analisis de los colaboradores
actuales de la empresa (quienes colaboran
previo a la implementacion proceso de
Gestion por Competencias) con el objeto de
conocer el nivel de desarrollo de sus
competencias y en base a ello organizar
talleres de entrenamiento y capacitacion en
caso de ser necesario.

Formacion y Desarrollo, luego de evaluar al
personal y haber desarrollado y definido las
competencias requeridas para las distintas
posiciones dentro de la organizacion, se
establecen las necesidades de capacitacion
de los colaboradores, esta informacion sera
entregada a la alta gerencia con el objeto de
que se apruebe el plan de desarrollo y se
incluyan los valores necesarios dentro del
presupuesto de Talento Humano de cada
ano.

Compensaciones, la organizacion se debe
comprometer a implementar un plan de
remuneracién variable por metas cumplidas
establecidas en base a las competencias y
desempefio.

Fuente: (Ibafiez, 2015)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Manual de Funciones

Gaus define al manual como:

Un manual es un libro o folleto en el cual se recogen los aspectos basicos, esenciales de una
materia. Asi, los manuales nos permiten comprender mejor el funcionamiento de algo, o
acceder de manera ordenada y concisa, al conocimiento de algun tema o materia. Del mismo
modo, hay manuales empleados para describir y explicar el funcionamiento de una empresa y
organizacion (manual de procedimientos, de organizacion, de calidad, etc.), asi como otro tipo
de manuales, también relacionados con el campo organizacional, como los manuales de

identidad corporativa, de convivencia o administrativos, entre otros. (7Gaus, 2016)

Por lo tanto, se concluye que un manual es el documento que nos indica como se debe
proceder ya sea para utilizar un equipo, actual en ciertas situaciones o desarrollar las

actividades propias de una funcién dentro de una organizacion, entre otros usos conocidos.

El conjunto de fichas de todos los puestos de trabajo de una empresa constituyen el
Manual de Funciones de la misma. Cuando nos maravillamos de que una empresa
multinacional se instale en un pais extranjero y reproduzca exactamente el esquema de
casa matriz, debemos pensar que parte de ese pequefio “milagro” se debe a la existencia

y aplicacién de un manual de funcionamiento. (Puchol, 2012)

Como indica Puchol en su obra, un manual de funciones es la base misma del funcionamiento
0 desarrollo de las actividades diarias de una empresa dado que contiene la descripcion
presisa tanto de las actividades a desarrollarse en cada cargo como del nivel jerarquico o de
responsabilidad de cada una de las posiciones dentro de una empresa u organizacion.

Objetivo de un Manual de Funciones

De acuerdo a lo antes mencionado, el objeto de una manual de funciones es el de describir
claramente las actividades de todas y cada una de las posiciones dentro de una empresa asi
como determinar las atribuciones, competencias y nivel jerarquico de las mismas (a quien

reporta o de quien depende cada uno); con esta informacion se logra tener un claro mapa de
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las responsabilidades de cada uno de los colaboradores asi como disminuir la duplicidad de

funciones.

Al tener un manual de funciones bien elaborado se le entrega al personal de Talento Humano
una herramienta con la cual se facilitaran los procesos de reclutamiento y seleccion asi como
el desarrollo de un analisis de necesidades de capacitacion y posibilidades de crecimiento de

los colaboradores

Basicamente los objetivos generales de un manual de funciones los podemos detallar a

continuacion:

o Determinar las funciones y responsabilidades de cada una de las posiciones dentro de
la organizacion.

o Determinar el nivel de conocimiento y competencias requerido para cada una de las
posiciones de la organizacion.

o Determinar el nivel de experiencia, capacidades y aptitudes para cada una de las
posiciones dentro de la organizacion.

o Facilitar y agilitar los alcances del personal de Talento Humano en referencia a los

procesos de reclutamiento y seleccion.

o Incrementar la efectividad de los colaboradores de la organizacion.
o Desarrollar los formularios de evaluacién y desempefio.
o Desarrollar los planes de capacitacion y desarrollo de cada uno de los miembros de la

organizacion.

Analisis y Descripcion de Puestos de Trabajo

Es el proceso por medio del cual, luego de un estudio, analisis y observacion se puede
Ilegar a conocer las capacidades, nivel de conocimientos, habilidades y competencias
que se requieren para desarrollar una actividad especifica dentro de una empresa u
organizacion; con la informacion obtenida el personal de Talento Humano se
puedecontar con la herramienta que le permita seleccionar al personal idoneo para
desarrollar las actividades inherentes a una posicion dentro de la empresa. (Puchol,
2012)
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Cabe anotar que para lograr un adecuado analisis de un puesto de trabajo se debe tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

J Actividades a desarrollar, se debe primero observar las actividades que desempefia el
colaborador en su dia a dia y conocer su alcance y la razon por la que le fueron
asignadas.

o Requisitos para desempefiar el cargo, luego de conocer las actividades diarias
podemos proceder a analizar los requisitos tanto de conocimiento como habilidades
con la que debe contar el colaborador.

o Habilidades Técnicas, debemos establecer claramente las habilidades técnicas o de
conocimiento que debe tener la persona que va a desarrollar las actividades a él
asignadas.

o Estandares de desempefio, se debe establecer claramente la manera y los estandares
bajo los cuales se evaluara el desempefio del colaborador asignado para el mismo

o Recurso humano, posterior al analisis de los puntos anteriores se desarrolla un andlisis
de la informacion obtenida tomando en cuenta la necesidad de conocimientos,

habilidades y competencias relacionados con el cargo a asignar.

En consecuencia se puede anotar que el analisis de puestos es un proceso que permite
conocer a fondo las tareas, competencias y necesidades de una posicion dentro de una

empresa asi como un analisis exhaustivo de cudl es la mejor manera de llenarla.

Informacion del Analisis de Puestos

La informacion recabada para desarrollar un adecuado analisis de los puestos de trabajo
dentro de una organizacion puede ser utilizada como una de las herramientas basicas dentro
de la administracién del personal de una empresa; entre las herramientas utilizadas podemos

destacar las siguientes:



Seleccion de Personal, el analisis de puestos es la
herramienta que provee la informacidn referente a las
actividades y requisitos con los que debe contar la persona
que colaborara en la organizacion para determinada
posicion.

Capacitacion, dado que con un adecuado analisis de puestos
recabamos la informacion inherente a las habilidades y
competencias que se requieren para una posicion, esta
informacion nos facilita el tener la posibilidad de planificar
de un adecuado programa de capacitacion y desarrollo.

Evaluaciones de desempefio, una correcta evaluacion del
desempefio nos brinda la oportunidad de realizar un correcto
analisis de las actividades desarrolladas por un colaborador
versus el rendimiento esperado; el analisis de puestos nos
provee de la informacién requerida en cuanto a los
entandares tanto de conocimiento como de competencias y
rendimiento bajo los cuales se debe desarrollar una
evaluacion de desempefio 6ptima

Compensaciones, con los resultados de la evaluacion
desarrollada y tomando como base a las metas y objetivos
planteados en cuanto al rendimiento esperado por el
colaborador, se pueden de determinar las compensaciones a
los cuales puede acceder el colaborador, asi como a las
bonificaciones por metas cumplidas; estas generalmente
estan directamente relacionadas con los requerimientos del
puesto, nivel de estudios o capacitacion, nivel jerarquico,
nivel de riesgos, etc.

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Manual de Competencias

Para desarrollar un manual de competencias es necesario inicialmente generar el armado de

competencias, de acuerdo a la estructura detallada continuacion:

El armado del modelo inicia con la definiciébn de competencias, junto con su apertura en

grados, a continuacidn se asignan estas competencias (con sus correspondientes grados) a los

diferentes puestos.

En resumen se podria decir que los pasos iniciales son:

Definicién de competencias, en base a la mision, la visién y la estrategia de la
organizacion; se sugiere considerar, ademas, los valores organizacionales.

Preparar diccionarios (Trilogia).

Asignar competencias a puestos.

Inventario.

Determinacion de brechas.

Una vez que se ha cumplido con estos pasos, se sugiere hacer un relevamiento del grado de

desarrollo de competencias de todos los colaboradores de la organizacién. A este paso lo

denominamos Inventario. Su propésito es determinar, por comparacién (el inventario versus

las competencias asignadas a cada puesto), las brechas existentes entre lo requerido y lo real.
(Ariza, 2004)

TRILOGIA —> —> INVENTARIO ™, [ ~
\

A PUESTOS .

COMpEIencias -

Grafico 4 Armado de competencias

-

Definir competencias
En base a misidn, visién y estrategia
- . =4

Preparar diccionarios

MODELO DE COMPETENCIAS.'-.@[ Trilagia

s

ASIGNACION

Asignar competencias a
puestos

D¥ccinnario de

* Inventario
COMMPO TS TGS . Determinacion de brechas

Diccionarnio de
pregunizs

Fuente: (Ariza, 2004)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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El manual de competencias permite establecer las competencias laborales de los
colaboradores que conforman la plantilla de personal, asi como los requerimientos de

conocimiento, experiencia y demas habilidades exigidas para el desempefio de estos.

El andlisis de puestos de trabajo también se utiliza para la obtencion del perfil de
competencias. Este instrumento se configura como la representacion gréfica de las aptitudes
exigidas por un puesto de trabajo, con la determinacion en niveles de dichas exigencias , y se
constituye como un elemento clave para procesos como la seleccion o la evaluacion del
personal. (Ariza, 2004)

Existen dos clases de perfiles de competencias de acuerdo al nivel de produndidad los cuales

contemplan lo siguiente:

o Perfil de competencias de segundo orden: Trata de plasmar las condiciones que el
puesto de trabajo exige, considerando a éstas como factores integrantes del puesto mas
gue como aptitudes exigidas. Por supuesto, dichos factores que repetimos no siempre
son aptitudes, vienen dados en forma gradual y tienen la finalidad de delimitar las
exigencias del puesto para que, posteriormente, se pueda realizar el perfil de
competencias de primer grado. Se utiliza terminologia propia de la psicologia, aunque
no exclusivamente.

o Perfil de competencias de primer orden: Plasma las aptitudes y rasgos auténticamente
exigidos por el puesto de trabajo, eliminando aquéllos no requeridos, al mismo tiempo
gue se indica el nivel con que dichas aptitudes o rasgos son exigidos. Se utiliza
exclusivamente terminologia psicoldgica.

Igualmente habria que distinguir entre el perfil de competencias del puesto (requisitos
imprescindibles para desarrollarlo con éxito) del perfil de competencias de la persona

(nivel de aptitudes, actitudes y conocimientos en una fecha determinada). (Ariza, 2004)

Marco Metodoldgico

Enfoque de Investigacion

El enfoque de la investigacion es cualitativo debido a que es un método por medio del cual el

investigador utiliza las entrevistas, grabaciones, videos, entre otros recursos para lograr

obtener la informacion objeto de su estudio.
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El enfoque cualitativo utiliza postura flexible y reflexiva tratando de obtener los datos de los
objetos de estudio, tal y como ellos los revelan. Los datos cualitativos consisten, comumente,
en descripciones profundas, por parte de los sujetos en estudio, o elaboradas segin lo
observado por el investigador, detalladas y completas de eventos, situacipnes, imagenes

mentales, actitudes, creencias, emociones y conductas, ya sea de manera individual, grupal o

colectiva. (GOmez, 2006)

Para desarrolla un manual de funciones por competencias es imprensendible aplicar diversas
técnicas tales como la observacion, entrevista, y grupo de discusion, buscando obtener
informacion cualitativa que permita construir dicho instrumento para la adecuada Gestion del

Talento Humanao.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, puesto que de acuerdo a (Tamayo, 2004) “La
investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristicas fundamental

es la de presentarnos una interpretacion correcta.”

Por lo tanto, al ser un caso practico que corresponde al disefio de un manual que facilite a los
empleados a mejorar su eficiencia en el trabajo, obteniendo la informacion relevante para la

construccién del mismo.

Métodos de Investigacion

El método inductivo, de acuerdo a (Cegarra, 2012) consiste en “basarse en enunciados
singulares, tales como descripciones de los resultados de observaciones o experiencias para

plantear enunciados universales, tales como hipoétesis o teorias.”

Mediante este método se pretende revisar, levantar y analizar la informacion respecto a la
empresa en cuanto a las funciones que se realizan entorno a las actividades para la oferta del

servicio.



22

Fuentes de Recoleccién de Datos

Las fuentes de recoleccién de informacidn incluye a las fuentes primarias y secundarias, de lo
cual se aplica que, las fuentes primarias son aquellas por medio de las cuales se obtienen los
datos requeridos en base a los cuales se desarrollan los instrumentos que llevan a lograr los

objetivos de la investigacion.

En este caso la fuente primaria son las entrevistas a los colaboradores de Megaenlace

Telecomunicaciones S.A. quienes proveen de la informacién en referencia a sus actividades.

Las fuentes secundarias por otro lado es todo tipo de informacion que brinda la empresa en
referencia a rotacién de personal, clima laboral, estudios realizados previamente, entre otros,

todo lo cual que servira para desarrollar un adecuado manual de funciones por competencias.

Poblacion y Muestra

Para el desarrollo del manual de funciones por competencias es necesario determinar la
cantidad de colaboradores que tiene la empresa, es decir la poblacion que corresponde a 38
empleados que prestan sus servicios y son los principales actores de este trabajo.

Por lo tanto, definida la poblacion y considerando que debe realizarse a cada uno de los
puestos una entrevista, la cual se presenta en el Anexo 1y mediante la observacién, se facilita
la posibilidad de determinar las actividades y funciones desarrolladas por cada uno de los

integrantes de la organizacion.



CAPITULO I

1. GENERALIDADES

1.1 Mision

La empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. tiene como mision:

Grafico 5 Misién

Proveer un servicio mas alla de la oferta
de productos, con acompafiamiento al
proceso de madurez en la seguridad de la

informacion, brindando productos,
servicios, asesoria y respuesta a incidentes
dia a dia de la mano de nuestros clientes.

Fuente: (Megaenlace Telecomunicaciones S.A., 2016)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

1.2 Vision

La empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A.tiene como vision:

Grafico 6 Vision

Ser el especialista en banca, organizaciones de
mision critica y compromiso con el éxito del

cliente, con el objeto de posicionarnos como
un proveedor de largo plazo gue no se orienta
a la venta de cajas.

Fuente: (Megaenlace Telecomunicaciones S.A., 2016)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Servicios

Los servicios que ofrece la empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. son:

Auditoria PCI y Compliance

Ethical Hacking Externo e Interno
Remediacion de vulnerabilidades
Monitoreo y cumplimiento de normativas
Formacion en sitio

Servicios gestionados

Soporte presencial 7x24

Seguridad como servicios SaaS

Respuesta a incidentes Criticos

En asesoria:

Asesoria en seguridad e infraestructura
Implementacion de productos
Implementacion de politicas y planes

Acompafiamiento permanente

El valor agregado que ofrece la empresa es:

o Acompariamiento, nuestro proceso de implementacién de productos de seguridad
informatica se basa en la personalizacién y acompafiamiento al cliente, base para la
metodologia y los estandares modernos.

o Enfoque en el éxito del cliente, comprometimiento con las necesidades del cliente

o Respuesta a incidentes, respondemos inmediatamente a situaciones de crisis, con un
equipo experimentado y procesos perfeccionados con los afios, en seguridad
informatica y plataforma para centros de datos.

) Planeacion estratégica, el andlisis de la situacion emergente y la planeacion del proceso
de madurez en seguridad informatica, nos da la Optica para definir las tacticas
necesarias que ejecutamos en el aporte al cliente. (Megaenlace Telecomunicaciones
S.A., 2016)
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1.4  Organigrama estructural

El organigrama estructural actual de la empresa se presenta a continuacion, donde se puede

apreciar los diferentes puestos que la componen.



Graéfico 7 Organigrama Estructural
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Fuente: (Megaenlace Telecomunicaciones S.A., 2015)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado




Graéfico 8 Organigrama Posicional
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Fuente: (Megaenlace Telecomunicaciones S.A., 2015)

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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1.5  Estado actual de la empresa

Al momento de desarrollar el estudio la empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. no
cuenta con un departamento de Talento Humano, motivo por el cual no maneja un manual de
funciones por competencias; se ha evidenciado que por ello hay funciones duplicadas o en el

peor de los casos algunas sin responsable asignado.

Al no contar con un departamento o encargado con conocimiento técnico del manejo del
Talento Humano no se realiza un adecuado proceso de seleccion y de induccion del personal
asi como tampoco hay una adecuada entrega de puesto, lo cual redunda en una falencia en el

conocimiento de las funciones o actividades a el encomendadas.

Ademas se evidencia que la falta de un manual de funciones por competencias también
impide o limita el poder realizar una correcta evaluacion de desempefio, asi como tampoco se
ha desarrollado una adecuada planificacion en referencia a la capacitacion para los
empleados.

Considerando que un manual de funciones debe desarrollar su contenido basandose en la
estructura organizacional, debe tomar como base para su desarrollo el organigrama de la
empresa; partiendo de esta informacion se detallan tanto las funciones como la descripcion de

los perfiles y competencias necesarias para cada uno de ellos.

En el caso de Megaenlace Telecomunicaciones S.A. la aplicacion de un manual de funciones
por competencias ayuda significantivamente a cada uno de los colaboradores a conocer
cuéles son las actividades a él encomendadas y el alcance de las mismas, buscando que los
colaboradores tengan acceso a conocer claramente cuéles son sus funciones y los resultados
que se espera obtener del adecuado cumplimiento de funciones y actividades asignadas.

Por otro lado, el manual de funciones por competencias es importante para los directivos de
la empresa, ya que al estar en él se detalladas claramente las funciones, que cada uno de los
colaboradores debe desempefiar asi como las competencias, habilidades, conocimientos, etc
con los que debe contar un colaborador, con este instrumento se lograra estar en la

posibilidad de desarrollar las evaluaciones de desempefio adecuadas.
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Al momento de contar con un manual de funciones por competencias, los beneficios son de
doble via, por un lado los empleados sabran exactamente cuéles son las funciones
encomendadas y por ende pueda ser evaluado, y por otro lado la gerencia tiene una
herramienta de base con la que pueda desarrollar evaluaciones de desempefio y plantear

objetivos de desarrollo claros.

La Empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A. no cuenta con un diccionario de
competencias por lo que se lo ha desarrollado en base a la informacion obtenida de las
entrevistas, buscando con este el resultado el facilitar la identificacion de las competencias
requeridas para cada una de las posiciones dentro de la organizacion y con ello estar en la
posibilidad de desarrollar un andlisis adecuado que pueda ser utilizado tanto para el

crecimiento de los colaboradores como usado como herramienta para la mejora continua.

1.6 Levantamiento posiciones de la empresa

Luego del levantamiento de funciones del personal de la empresa se identifico las diferentes

posiciones existentes, mismas que se detallan a continuacion:

o Presidente: Es la maxima autoridad, ubicanodse en el nivel jerarquico mas alto de la
organizacion, entre cuyas responsabilidades esta la de dirigir y controlar el
funcionamiento de la empresa.

o Gerente General: Posicion de nivel jerdrquico superior, debe tener conocimientos
administrativos asi como de manejo de personal, finanzas y mercadeo. Es el
responsable de reportar a la presidencia del estado de la compafiia y velar por su
correcto manejo y cumplimiento de objetivos.

o Gerente de Operaciones: Posicion de nivel jerarquico superior, reporta al Gerente
General y tiene a su cargo las &reas de consultoria y operaciones.

o Contador: Reporta directamente a la Gerencia General, desarrolla el proceso
financiero, para lo cual debe tener conocimientos contables y financieros asi como de
las leyes tributarias que rigen al pais.

o Coordinador Comercial: Reporta al Gerente General, supervisa a los involucrados en

promocion y ventas, debe tener conocimientos de marketing y paquetes informaticos.
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Subgerente de Algoritmo: Pertenece al area de operaciones por lo cual sus reportes
van dirigidos al Gerente de Operaciones, debe tener formacion en paquetes
informaticos, programacion.

Subgerente de Operaciones: Esta directamente relacionado con el Gerente de
Operaciones, supervisa a los técnicos y supervisores informaticos; debe tener
conocimientos de manejo y administracion de redes e inglés técnico dado que la
mayoria de programas estan en este idioma.

Consultor Senior: Reporta directamente al Gerente de Operaciones en referencia al
personal a su cargo, debe tener amplios conocimientos en manejo de paquetes
informaticos y proyectos.

Consultor Junior.- Reporta directamente al consultor senior, debe conocer del manejo
de paquetes informaticos asi como de mantenimiento de los diferentes sistemas
operativos y redes.

Supervisor de Seguridad: Pertenece al departamento de Operaciones, reporta al
subgerente de Operaciones y supervisa al técnico de Seguridad, debe tener estudios de
ingenieria en sistemas.

Supervisor Técnico: Pertenece al departamento de Operaciones, reporta al supervisor
de seguridad, debe conocer el manejo de paquetes informéticos, administracion de
redes y servidores de correo electronico.

Técnico de Seguridad: pertenece al departamento de Operaciones, reporta al
supervisor de seguridad, debe conocer el manejo de paquetes informaticos,
administracion de redes y servidores de correo electronico.

Técnico de Soporte In-house: Pertenece al area de Operaciones, reporta al Supervisor
de Soporte Técnico, debe tener conocimiento de configuracion de programas
informaticos, anti-virus, ensamblaje y mantenimiento de hardware y software,
administracion y manejo de redes y servidores de correo, soporte en help-desk,
administrador de redes y servidores de correo.

Técnico de Soporte: Pertenece al proceso operativo pero reporta al Gerente Comercial
y al Subgerente de Sistemas, debe tener formacién o Tecnologia en sistemas e
informatica asi como conocimientos en configuracion de programas, ensamblaje y
mantenimiento de hardware y software, administracion y manejo de redes y

servidores de correo.
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. Ejecutivo de Ventas: Pertenece al area comercial, reporta directamente al Gerente
Comercial; debe tener conocimientos o estudios basicos de marketing y ventas, asi
como manejo de paquetes informaticos y técnicas de negociacion.

o Asistente Administrativo: Reporta al Gerente General y supervisa al asistente de
servicios generales, debe tener conocimientos de secretariado ejecutivo, paquetes
informéticos, y manejo de personal.

o Asistente de Gerencia.- Trabaja directamente con el Gerente General, de tener
estudios en secretariado bilinglie y basicos en administracion, nociones de
contabilidad y relaciones interpersonales.

. Asistente del Departamento Técnico: Reporta al Gerente de Operaciones, debe tener
conocimientos de secretariado ejecutivo, paquetes informaticos y procesamiento de
datos.

o Asistente de Tele-mercadeo: Reporta al Gerente de Comercial, debe tener
conocimientos de secretariado ejecutivo, paquetes informéaticos y procesamiento de
datos.

o Asistente de Servicios Generales, reporta directamente al Asistente Administrativo,

debe conocer de manejo de desechos, y limpieza.

1.7 Procedimiento para el Levantamiento de la informacion

Para desarrollar el procedimiento de levantamiento de la informacion se consideraron los

siguientes apartados:

o Objetivo: Obtener la informacién con la cual se logra identificar las funciones y
responsabilidades de cada uno de los colaboradores dela empresa Megaenlace
Telecomunicaciones S.A. para con ello determinar las posibilidades de optimizacién
del talento humano dentro de la organizacion.

. Politica: El presente procedimiento debe ser aprobado por la Gerencia General de
Megaenlace Telecomunicaciones S.A., luego de lo cual se esta en la posibilidad de
dar inicio al proceso de levantamiento de la informacién.

o Actividades: Para el levantamiento de la informacion se toma como referencia las

posiciones, funciones y actividades desarrolladas por cada uno de los colaboradores
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de la empresa, insumo con el cual se desarrolla el Manual de Funciones, para ello se

utiliza el

formulario formato de entrevista. (Anexol). En la entrevista se toma

contacto con cada uno de los colaboradores, quienes proporcionan la informacion

detallada a continuacion:

Nombre de la posicion
Ubicacién del puesto de trabajo
A quien reportan

Personal a su cargo

Responsabilidades del cargo

formacién, habilidades, experiencia, entre otras.

Tabla 2 Procedimiento para el levantamiento de la informacion

Posteriormente se conversa con la persona encargada de manejo del Talento Humano de la
empresa que en este caso corresponde a la Asistente Administrativa, con el fin de corroborar

la informacién levantada previamente y obtener informacion en referencia a necesidades de

Responsable

Tarea / Actividad

Investigador

Generar la solicitud de levantamiento de la informacion y entregarla a
la Gerencia General para aprobacion.

Gerente General

Revisar y analizar la solicitud de levantamiento de la informacion

Gerente General

Entrega la solicitud aprobada al investigador

Investigador

Recibe la solicitud y coordina las entrevistas con los colaboradores de
la empresa

Colaboradores de la
empresa

Entregar la informacion al investigador, llenando el formulario creado
para ello (Anexo 1)

Encargado de Talento
Humano

Entrevista para validar informacidn recopilada por el investigador

Investigador

Elaboracion del manual de funciones y sugerencias de mejora

Investigador

Entrega del documento a Gerencia General

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Grafico 9 Proceso del levantamiento de informacion
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1.8  Evaluacion de competencias

Para realizar la evaluacion de competencias, inicialmente se debe realizar un analisis de los
colaboradores actuales de la empresa, quienes se encuentran como parte del proceso previo al
levantamiento de informacion, con la finaldiad de conocer el nivel de desarrollo de las
competencias y en base a esta informacion estar en la posibilidad de disefiar el manual de

funciones.

1.9  Resultados de la investigacion

Luego de levantar la informacion se concluye que en la mayoria de posiciones de la empresa
el personal tiene sus funciones identificadas y denominadas, aunque algunas de ellas se
encuentran duplicadas o en ciertos casos no asignadas formalmente. Las jerarquias y canales
de comunicacion se encuentran bien definidos y el personal conoce al proceso tanto de

reporte como de retroalimentacion.

Se ha podido determinar que la estructura organizacional esta definida, los roles y
responsabilidades de la alta gerencia estan claramente determinados y sus gestores los
conocen a cabalidad. La responsabilidad de toma de decisiones tales como contrataciones,
adquisiciones, pagos, etc. estan centradas en la Gerencia

Al no contar la empresa con un area o responsables de Talento Humano con conocimiento
técnico, se sugiere incorporar al equipo de trabajo un auxiliar o asistente administrativo que
se encargue netamente de las actividades relacionadas con el Talento Humano tales como
reclutamiento, entrevistas, plan de capacitacion, evaluaciones, reportes de ingreso y baja del

IESS, etc. para con ello llevar una base de datos y un mejor control del personal



2.

2.1

35

CAPITULO 11

PROPUESTA

Creacion e implementacion de un Manual de Funciones por Competencias

Para lograr implementar una correcta Gestion de Recursos Humanos por Competencias se

debe determinar claramente la definicidn de las competencias, los grados o niveles de reporte

0 dependencia, una clara descripcion del puesto y actividades a desarrollarse asi como un

adecuado analisis o evaluacion de desempefio ciclica, por lo que se propone la creacion del

Departamento de Talento Humano o en su defecto el ingreso de una persona con el

conocimiento técnico, quién sera responsable de los siguientes procesos:

Analisis y descripcion de puestos, luego de haber definido las competencias el anélisis
y descripcion de puestos es el primer paso a seguir ya que en base a esta informacién
se podran levantar los procesos de Talento Humano dentro de la empresa u
organizacion.

Levantamiento de perfiles, en base al analisis y descripcion de puestos previamente
realizados, se estara en la posibilidad de desarrollar los perfiles que se requieren para
desempefiar cada cargo o posicién dentro de la empresa.

Seleccidon de personal, en base al perfil requerido para el cargo o posicion se puede
llevar a cabo un correcto proceso de seleccion de personal en el cual se debe incluir
una entrevista por competencias, es decir se debe responder a las preguntas adecuadas
para con ellas poder detectar las competencias conductuales requeridas para la
posicion a la que aplica el aspirante.

Evaluacidn de competencias, se debe realizar un analisis de los colaboradores actuales
de la empresa (quienes colaboran previo a la implementacion proceso de Gestion por
Competencias) con el objeto de conocer el nivel de desarrollo de sus competencias y
en base a ello organizar talleres de entrenamiento y capacitacion en caso de ser
necesario.

Plan de carrera, se deben levantar los planes de carrera en base a las competencias asi
como los planes de capacitacion y desarrollo del personal, en caso de necesidad de

cubrir posiciones, inicialmente se debe realizar una seleccion interna, con este
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resultado y en caso de no conseguir el personal dentro del staff se hara un
Ilamamiento externo.

Formacion y Desarrollo, luego de evaluar al personal y haber desarrollado y definido
las competencias requeridas para las distintas posiciones dentro de la organizacion, se
establecen las necesidades de capacitacion de los colaboradores, esta informacion sera
entregada a la alta gerencia con el objeto de que se apruebe el plan de desarrollo y se
incluyan los valores necesarios dentro del presupuesto de cada afio asignado a Talento
Humano.

Evaluacion del desempefio, se aplica dos tipos de evaluaciones de desempefio de 360
0 180 grados, estas deben estar basadas en el analisis, descripcion de puestos y
perfiles levantados previamente; debe contener preguntas de doble via, es decir debe
estar dirigida tanto a las metas y objetivos propuestos por la empresa como por la
satisfaccion de necesidades y expectativas del colaborador.

Compensaciones, la organizacion se debe comprometer a implementar un plan de
remuneracion variable por metas cumplidas establecidas en base a las competencias y

desempefio.

Organigrama Estructural-Posicional Propuesto

Con el diagnéstico realizado se propone mejorar el organigrama funcional puesto que para la

implementacion del Manual de Funciones por Competencias se necesita crear el

departamento de Talento Humano o incluir en la plantilla a un colaborador con el

conocimiento técnico del caso quién serd el responsable de dicha area, asi como de la

implementacion del Manual, cumplimiento, seguimiento, control y mejoramiento del

documento.

A continuacion se presenta el organigrama estructural y funcional propuesto para la Empresa

Megaenlace Telecomunicaciones S.A.



Grafico 10 Organigrama Estructural Propuesto
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Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Grafico 11 Organigrama Posicional Propuesto
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TECNICO DE TECNICO DE TECNICO DE EIECUTIVOLE
SEGURIDAD SOPORTE IN HOUSE SOPORTE VENTAS

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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2.3  Disefio del Manual de Funciones por Competencias

2.3.1 Metodologia de la Propuesta

La metodologia para la elaboracion del Manual de Funciones por Competencias esta
orientada a desarrollar un documento que permita contener los perfiles necesarios para cada
posicion dentro de la empresa.

Para el desarrollo del manual objeto de este estudio, se ha tomado como base la informacion
obtenida en las entrevistas realizadas al personal de la empresa Megaenlace
Telecomunicaciones S.A., ademas de sustentarse en la estructura propuesta por (Diaz &
Silva, 2015) y también lo expuesto por (Colombia, Corporacién Autonoma Regional de
Narifio, 2015), donde se esquematiza el formato del manual de funciones, también se
contempla lo que se indica en la metodologia propuesta por (Alles, 2016), la cual se sustenta
en la fundamentacion tedrica para la definicion de las competencias, se decide que el manual

de funciones por competencias debe contener los siguientes apartados:

o Titulo del puesto

o Identificacion del puesto (Nivel, denominacion del cargo, departamento, reporta,
supervisa)

o Mision del puesto

o Perfil del cargo (Educacién, formacion, habilidades, experiencia)

o Actividades escenciales

o Competencias del cargo (Competencia, definicion de la competencia, detalladas en el

diccionario de competencias) Rasgo de personalidad

2.3.2 Diccionario de Competencias

La metodologia para la elaboracion del diccionario de competencias se basa en lo propuesto
por (Alles, 2016), en donde se indica que cada competencia esta desarrollada en base a los
comportamientos habituales que se desean fortalecer en la empresa, para lo cual se realiza un
focus group con los colaboradores para definir cuales son las competencias que debe terner el
funcionario que labora en la empresa Megaenlace Telecomunicaciones S.A., dichos

resultados fueron consensuados y se expresan a continuacion en el siguiente tabla.



Tabla3Diccionarnio de Carypetencias condLictuakes

Competencia Definicion de la competencia Importante No muy importante
Eficacia para identificar un problema y los datos pertinentes al respecto,
Analisis de problemas reconocer la informacion relevante y las posibles X
causas del mismo.
. . Capacidad para emprender acciones de forma deliberada con el objeto
Asuncion de riesgos L o X
de lograr un beneficio o una ventaja importantes.
L Se traduce en la importancia de trabajar por satisfaccién personal.
Automotivacion ) o o X
Necesidad alta de alcanzar un objetivo con éxito
Crear en el propio trabajo o rol y su valor dentro de la empresa, lo cual
Compromiso se traduce en un refuerzo extra para la compafiia aunque no siempre en X
beneficio propio.
Comunicacion Capacidad para expresarse claramente y de forma convincente con el fin X
de que la otra persona asuma nuestros argumentos como propios.
Detectar las expectativas del cliente, asumiendo compromiso
Orientacion al cliente en la identificacion de cualquier problema y proporcionar las soluciones X
mas idoneas para satisfacer sus necesidades.
Control Capacidad para tomar decisiones que aseguren el control sobre métodos, X
personas y situaciones.
Habilidad para la evaluacién de datos y lineas de acciénpara conseguir
Capacidad critica tomar decisiones I6gicas de forma X
imparcial y razonada
Capacidad para proponer soluciones imaginativas y originales.
Creatividad Innovacion e identificacidn de alternativas contrapuestas a los métodos X
y enfoques tradicionales.
. Distribucion eficaz de la toma de decisiones y responsabilidades hacia
Delegacion - ; X
el subordinado mas adecuado.
Agudeza para establecer una linea de accion adecuada en la resolucion
Desicion de problemas, implicarse o tomar parte en un asunto concreto o tarea X
personal.
Mantenimiento firme del cardcter ante acumulacién de tareas o
Tolerancia al estrés responsabilidades, lo cual se traduce en  respuestas X
controladas frente a un exceso de cargas.
Capacidad para entender aquellos asuntos del negocio que afectan a la
Espiritu comercial rentabilidad y crecimiento de una empresa con X
el fin de maximizar el éxito.
. Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad adecuado.
Energia . . - . X
Muestra el control, la resistencia y la capacidad de trabajo.
Utilizacion de los rasgos y métodos interpersonales para guiar a
Liderazgo individuos o grupos hacia la  consecuciébn de un X
objetivo
. Capacidad para mantenerse dentro de una organizaciéon o grupo para
Integridad . o o X
realizar actividades o participar en ellos
Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad adecuado,
Proactividad / Iniciativa influencia en los acontecimientos, visién de oportunidades y actuacion X
por decision propia.
. . Capacidad para mezclase facilmente con otras personas. Abierto y
Relaciones interpersonales S X
participativo.
Disposicién para participar como miembro integrado en un grupo (dos o
. . mas personas) para obtener un beneficio como
Trabajo en equipo . . . . X
resultado de la tarea a realizar, independientemente de los intereses
personales.
- . Capacidad para percibir e implicarse en decisiones y actividades en
Sensibilidad Organizacional P para p P y X
otras partes de la empresa.
Capacidad para perseverar en un asunto o problema hasta que quede
Tenacidad resuelto o hasta comprobar que el objetivo no es alcanzable de forma X

razonable

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado




Tabla 4 Diccionario de Competencias Técnicas

Competencia Definicion de la competencia Importante No muy importante
Conocimiento de los objetivos, estrategias, metas, propuestas Yy
Pensamiento estratégico necesidades de la empresa. Analiza y facilita los medios para lograr el X
objetivo planteado en el menor tiempo y utilizado la menor cantidad de
recursos.
Rt L. Conocimiento de la estructura de la empresa y priorizacion de las
Planificacion y Gestion - . X
necesidades y estrategias de la empresa.
Generacion de ideas Aporta ideas para crear nuevas estrategias o proyectos X
Pensamiento conceptual Comprende una situacion o problema identificando las partes con la X
finalidad de obtener una solucion
Habilidad analitica Capacidad de analisis e identificacion de problemas X
Desenvolvimiento en entornos o , . .
. Personaliza, interactlia, gestiona y crea entornos virtuales X
virtuales
Expresion oral y escrita Habilidad de escuchar y comunicar las ideas X
Monitoreo y control Esta en Ia_ c_apamdad de monitorear y contr_olar el correcto cumplimiento X
de las actividades, personal o proyectos asignados

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
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Con el analisis detallado anteriormente se estableieron las siguientes comptencias como

principales, las cuales se cosidera que debe tener todo colaborador de acuerdo a su posicion:

o Compromiso

J Comunicacion

. Orientacion al cliente

o Liderazgo

o Proactividad / Iniciativa

o Relaciones interpersonales
o Trabajo en equipo

Posteriormente se realiza una calificacion para validar las competencias de acuerdo a cada
posicion, en donde se toma en cuenta la valoracion con la letra A a la E, siendo la A la
mayormente desarrollada y por otro lado la valoracion con la letra E detalla la competencia

menos o sin desarrollo.

Con las competencias seleccionadas como principales se conceptualiza en funcién de lo que
se espera por parte del empleado y que sea beneficioso para la empresa, para que mediante la

valoracion se justifique cada una de los comportamientos esperados.

Compromiso

Hacer suyos los objetivos de la empresa, comprometerse en el cumplimiento de las

metas del equipo y cumplir con las acciones propuestas para su cumplimiento

incluyendo en ellas tanto metas profesionales como personales.



Valoracion Comportamiento

A Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas
para cumplir los objetivos y metas propuestas.

B Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e
identificandose con ellos con lo cual estd en la capacidad de tomar
decisiones acorde a las necesidades o circunstancias.

C Alto nivel de desempefio, cumplimento total de los objetivos y metas
planteados buscando siempre la mejora continua.

D Sentido de pertenencia dentro del grupo, responsabilidad en el logro de
resultados del mismo.

E Ofrece cosas que a la larga no cumple, las ofertas se quedan en

intenciones.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Comunicacion
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Es la capacidad de saber leer, preguntar y expresar conocimientos e ideas eficazmente,

escuchar a los demas y entender el mensaje recibido. Es la capacidad de plasmar las ideas por

escrito para que quien las lea las entienda claramente.

Valoracion Comportamiento

A Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que
quien le escucha reciba correctamente el mensaje.

B Expresa sus ideas tomando en cuenta la audiencia a la que va a
presentarlas para en base a ello desarrollar la mejor manera de llegar con
SuU mensaje.

C Es claro al exponer sus ideas u opiniones ya sea dentro de una reunion con
clientes o con su grupo de trabajo.

D Se expresa siempre de la misma manera, no se adapta a la audiencia o a
sus necesidades.

E No tiene habilidades para expresar sus ideas, no sabe comunicarse.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Orientacion al cliente

Es el deseo de satisfacer al cliente comprometiéndose siempre a cumplir con sus expectativas

y requerimientos, esto implica desarrollar la habilidad de leer al cliente, conocerlo y resolver

sus problemas. El cliente debe ser su prioridad.



Valoracion Comportamiento

A Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las
necesidades del cliente, obtiene como resultado clientes altamente
satisfechos con el mismo y con la empresa, transmite confianza

B Es proactivo, siempre da mas de lo que espera el cliente, incentiva al
equipo en la necesidad de capacitacion en solucion de problemas y
necesidades del cliente

C Da todo de si para satisfacer las necesidades o requerimientos del cliente,
siempre da un poco mas de lo esperado

D Conoce a fondo los requerimientos del cliente y sus soluciones, da a cada
uno la importancia que requiere, sus clientes siempre estan satisfechos

E No conoce las necesidades del cliente ni las posibles soluciones a sus
requerimientos, tiene dificultad para generar empatia con el cliente.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado
Liderazgo
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Es la habilidad desarrollada con la cual se puede ser el guia de un grupo de personas,

llevandolos en una direccién determinada siempre tomando en cuenta los valores de la

empresa y las capacidades y conocimiento de cada uno de los integrantes de su equipo de

trabajo.

Valoracion

Comportamiento

A

Desarrolla, transmite, analiza y evalla objetivos y metas planteados,
integra las ideas de sus colaboradores para lograr un empoderamiento de
los mismos dentro de la organizacién; motiva, genera confianza y logra un
ambiente de trabajo entusiasta y un grupo comprometido.

Tiene siempre energia suficiente para desarrollar el compromiso de trabajo
del equipo, es un buen comunicador, organiza a su equipo exitosamente y
se preocupa por el crecimiento tanto personal como profesional de cada
uno de ellos.

Desarrolla sus tareas con perseverancia, es proactivo, desarrolla
actividades de seguimiento y valoracion del desempefio de su equipo para
lograr el cumplimiento de metas y objetivos propuestos.

Tiene la capacidad de saber delegar las tareas o responsabilidades a las
personas capacitadas para ello y dignas de su confianza, es un buen
comunicador, sabe escuchar a su equipo.

Se carga de trabajo, no sabe delegar o administrar un grupo, no es buen
comunicador y no escucha a sus colaboradores, se esfuerza por que sigan
sus instrucciones a pesar de que no son bien expresadas o propuestas, si no
cumplen sus instrucciones sanciona a sus colaboradores.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado



Proactividad / Iniciativa
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Actitud de adelantarse a los hechos, 0 a sus compafieros en su accionar; es la predisposicion

de buscar siempre ir mas alla o dar mas de si mismo, no limitarse a hacer lo que piden, crear

oportunidades con el objeto de obtener mejores resultados sin esperar a que se 1o pidan.

Valoracion Comportamiento
Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su
A cargo como en los del equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la
participacion de sus comparfieros en las mismas.
B Promueve la participacion del equipo en una valoracién periodica del
cumplimiento de metas.
Propone ideas de mejora de los procesos para lograr el cumplimiento de
C objetivos dentro de su area de gestion. Actla con agilidad en momentos o
situaciones criticas.
Aprende de las situaciones y en base a ello implementa mejoras, esta en la
D capacidad de resolver problemas, comunica con fluidez sus ideas y sabe
escuchar a sus comparieros.
E Se rige a las pautas determinadas por los directivos, se mantiene en su

zona de confort, no se esfuerza por ir mas alla, es inseguro.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Relaciones Interpersonales

Es la capacidad de establecer y saber mantener relaciones de cordialidad, calidez,

reciprocidad y empatia con las otras personas.

Valoracion

Comportamiento

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por
atender sus necesidades y escuchar sus proyectos, influye en su grupo de
trabajo para lograr la misma actitud. Es natural y cordial al momento de
mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo como en
otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y
amabilidad.

Busca asistir a reuniones o situaciones en las cuales puede conocer a todo
tipo de personas, es abierto a conocer nuevas personas Yy establecer
relaciones duraderas.

Es cordial y célido en el trato con los demas, con su actitud logra recabar
informacion importante en temas del interés de la empresa, mantiene
relaciones de amistad duraderas.
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Se preocupa por los miembros del equipo, conoce sus problemas y les
ayuda a solventarlos, es respetuoso.

Evita asistir a cualquier tipo de actividad social o de integracion, no se
relaciona con personas a las que no conoce.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Trabajo en Equipo

Es la capacidad de trabajar, colaborar y cooperar tanto con los miembros de su equipo como

de su organizacion, de desarrollar actividades de grupo para lograr fluidez en la aplicacion de

procesos, tareas, cumplimiento de metas, poniendo como prioridad los intereses del equipo de

trabajo.
Valoracion Comportamiento
Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el
A cumplimiento de la tarea propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y
respeta las opiniones de los otros miembros del equipo, analiza y valora las
propuestas de sus comparieros.
Tiene capacidad de interactuar con los miembros del equipo mostrando siempre
B ser amable, colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta
abierto al didlogo.
Trabaja en grupo siempre ayudando a los miembros del equipo en el logro de
C las metas propuestas, sabe escuchar y valora las opiniones de sus comparieros y
los apoya.
D Apoya las decisiones tomadas dentro el grupo de trabajo, esta atento al
desempefio del mismo.
E No se integra al grupo, trabaja solo, se aisla, no se siente parte del equipo.

Fuente: Investigaciéon propia
Elaborado por: Aida Mercedes Ballesteros Hurtado

Con lo anterior mencionado se considera importante esto se lo realiza en cada uno de los

perfiles de funciones en la seccidon de la competencia, la cual se presenta en el manual.
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2.3.3 Estructura del Manual de Funciones por Competencias

La estructura para el disefio del Manual de Funciones por Competencias se desribe a

continuacion.

MEGAENLACE
TELECOMUNICACIONES S.A.
NOMBRE DE LA EMPRESA

MANUAL DE FUNCIONES POR
COMPETENCIAS
CODIGO:

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL:

Directivo, Operativo, Adminsitrativo

DENOMINACION DEL CARGO:

Denominacion del Puesto en relacion a su
posicion dentro del organigrama funcional

DEPARTAMENTO: Determiancion de la posicion dentro del area o
departamento de acuerdo al organigrama
posicional

REPORTA A: Persona asignada como inmediato superior en
base a la posicion determinada dentro del
organigrama

SUPERVISA A: Posiciones ubicadas en niveles bajo su

supervision de acuerdo al organigrama posicional

MISION DEL PUESTO

Se describe la mision en base a las responsabiidades asignadas a cada una de las posiciones

detalladas en el presente documento

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ultimo nivel de instruccion educativa
FORMACION: Conocimientos especificos de la formacion
EXPERIENCIA: Afos de experiencia laboral en el puesto
ACTIVIDADES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS
ESCENCIALES TECNICAS

Se detallan las actividades a | Se Detallan los | Se detallan las habilidades o
desarrollarse en el puesto conocimientos competencias técnicas

requeridos requridas para la actividad
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2.3.4 Desarrollo del Manual de Funciones por Competencias

Se desarrolla el Manaul de Funciones por Competencias para la empresa Megaenlace

Telecomunicaciones S.A.
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

QUITO, DICIEMBRE 2016

OBJETIVO

Determinar los requerimientos necesarios para cada uno de los cargos o posiciones del
personal que presta sus servicios en Megaenlace Telecomunicaciones S.A. tomando como
base las necesidades de capacitacion, formacion, habilidades y experiencia; asi como tener la
posibilidad de definir las principales responsabilidades de la posicion y su nivel de autoridad

en funcion del proceso.

ALCANCE

Este documento se aplica a todos los miembros de la organizacion Megaenlace

Telecomunciaciones S.A

RESPONSABILIDADES

El encargado de Talento Humano es el responsable de actualizar este manual y asegurar su

aplicacion y cumplimiento.



DICCIONARIODE COMPEIENOASCONDUCTUALES

Competencia

Definicidn de la competencia

Importante

No muy importante

Analisis de problemas

Eficacia para identificar un problema y los datos pertinentes al
respecto, reconocer la informacion relevante y las posibles
causas del mismo.

Asuncion de riesgos

Capacidad para emprender acciones de forma deliberada con el
objeto de lograr un beneficio o una ventaja importantes.

Automotivacion

Se traduce en la importancia de trabajar por satisfaccion personal.
Necesidad alta de alcanzar un objetivo con éxito

Compromiso

Crear en el propio trabajo o rol y su valor dentro de la empresa, lo
cual se traduce en un refuerzo extra para la compafiia aunque no
siempre en beneficio propio.

Comunicacion

Capacidad para expresarse claramente y de forma convincente
con el fin de que la otra persona asuma nuestros argumentos
COMO Propios.

Orientacion al cliente

Detectar las expectativas del cliente, asumiendo compromiso
en la identificacion de cualquier problema y proporcionar las
soluciones mas idoneas para satisfacer sus necesidades.

Control

Capacidad para tomar decisiones que aseguren el control sobre
métodos, personas y situaciones.

Capacidad critica

Habilidad para la evaluacion de datos y lineas de acci6npara
conseguir tomar decisiones l6gicas de forma
imparcial y razonada

Creatividad

Capacidad para proponer soluciones imaginativas y originales.
Innovacion e identificacion de alternativas contrapuestas a los
métodos y enfoques tradicionales.

Delegacion

Distribucién eficaz de la toma de decisiones y responsabilidades
hacia el subordinado méas adecuado.

Desicion

Agudeza para establecer una linea de accion adecuada en la
resolucion de problemas, implicarse o tomar parte en un asunto
concreto o tarea personal.

Tolerancia al estrés

Mantenimiento firme del caracter ante acumulacién de tareas o
responsabilidades, lo cual se traduce en respuestas
controladas frente a un exceso de cargas.

Espiritu comercial

Capacidad para entender aquellos asuntos del negocio que afectan
a la rentabilidad y crecimiento de una empresa con
el fin de maximizar el éxito.

Energia

Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad adecuado.
Muestra el control, la resistencia y la capacidad de trabajo.

Liderazgo

Utilizacion de los rasgos y métodos interpersonales para guiar a
individuos o grupos hacia la consecucion de un
objetivo

Integridad

Capacidad para mantenerse dentro de una organizacion o grupo
para realizar actividades o participar en ellos

Proactividad / Iniciativa

Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad adecuado,
influencia en los acontecimientos, vision de oportunidades y
actuacion por decision propia.

Relaciones interpersonales

Capacidad para mezclase facilmente con otras personas. Abierto
y participativo.

Trabajo en equipo

Disposicidon para participar como miembro integrado en un grupo
(dos o méas personas) para obtener un beneficio como
resultado de la tarea a realizar, independientemente de los
intereses personales.

Sensibilidad Organizacional

Capacidad para percibir e implicarse en decisiones y actividades
en otras partes de la empresa.

Tenacidad

Capacidad para perseverar en un asunto o problema hasta que
quede resuelto o hasta comprobar que el objetivo no es alcanzable
de forma razonable




DICCIONARIO DE COMPETENCIAS TECNICAS

Competencia Definicion de la competencia Importante No muy importante
Conocimiento de los objetivos, estrategias, metas, propuestas y
Pensamiento estratégico necesidades de la empresa. Analiza y facilita los medios para X
lograr el objetivo planteado en el menor tiempo y utilizado la
menor cantidad de recursos.
e L Conocimiento de la estructura de la empresa y priorizacion de las
Planificacion y Gestion . . X
necesidades y estrategias de la empresa.
Generacién de ideas Aporta ideas para crear nuevas estrategias o proyectos X
Pensamiento conceptual Comprende una situacién o problema identificando las partes con X
la finalidad de obtener una solucion
Habilidad analitica Capacidad de analisis e identificacion de problemas X
Desenvolvimiento en entornos . , . .
. Personaliza, interactia, gestiona y crea entornos virtuales X
virtuales
Expresion oral y escrita Habilidad de escuchar y comunicar las ideas X
. Esta en la capacidad de monitorear y controlar el correcto
Monitoreo y control X

cumplimiento de las actividades, personal o proyectos asignados
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-001

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Directivo

DENOMINACION DEL CARGO: Gerente General

DEPARTAMENTO: Gerencia

REPORTA A: Presidencia

SUPERVISA A: Gerente de Operaciones
Gerente Comercial
Asistente Administrativo
Contador

MISION:

Gestidnar el desarrollo de la empresa, velando por el cumplimiento de los planes, metas y resultados propuestos obteniendo las mejores negociaciones tanto

con clientes como con proveedores

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: 4to nivel en administracién de empresas o alta gerencia.
FORMACION: Conocimientos administrativos en el gerenciamiento de empresas, manejo de personal, finanzas y
mercadeo.
Nivel del idioma Inglés Avanzado.
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Desarrolla, transmite, analiza y evalia objetivos y metas planteados, integra las ideas de sus
Liderazgo colaboradores para lograr un empoderamiento de los mismos dentro de la organizacion; A

motiva, genera confianza y logra un ambiente de trabajo entusiasta y un grupo comprometido.
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Pro-actividad

Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su cargo como en los
del equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la participacion de sus compaiieros en las
mismas.

Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha

Comunicacion reciba correctamente el mensaje.
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas.

Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa,
transmite confianza

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades
y escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es
natural y cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de
trabajo como en otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y
amabilidad.

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea
propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros

Trabaj Equi
rabaje e Batipo del equipo, analiza y valora las propuestas de sus compafieros.
EXPERIENCIA: Experiencia minima 10 afios en el manejo de empresas y direccion de equipos de trabajo.
FUNCIONES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
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o Gestionar la compaiia bajo los lineamientos y
valores establecidos en la cultura organizacional
que rige la empresa, de acuerdo y en conformidad
con los lineamientos establecidos por la junta de
socios y accionistas de la misma

o Administracion de empresas

eCumplir 'y hacer cumplir todas las
reglamentaciones que apliquen al rol de la
compaiia en relacion a: Politicas
gubernamentales del Ministerio de Relaciones
Laborales, Sistema de rentas Internas, Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito, Cdmaras de
Comercio, Gremios, Asociaciones o Colegio de
profesionales, entre otros.

e [egislacion vigente

¢ Pensamiento estratégico

o Garantizar la satisfaccion total de cada uno de
los clientes por los servicios prestados, el
desempefio técnico y ético de cada uno los
empleados de la compaiia, el adecuado manejo
del talento humano de la compaiiia, un ambiente
de trabajo en el cual el respeto, consideracion y
cordialidad sean sus pilares fundamentales.

¢ Conocimientos administrativos y de gerencia
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e Supervisar el proceso de seleccion de
compafiias asociadas a la prestacion de servicios
de administracion, recursos humanos y logistica
tales como Medicina pre pagada, couriers,
empresas de transporte en la ciudad e
interprovincial, etc.

o Gestion

e Supervision del proceso de ventas 'y
cumplimientos de compromisos, andlisis de
balances y estados financieros de la empresq

e Mercadeo, finanzas,

e Planificacion y Gestion
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-002

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Directivo
DENOMINACION DEL CARGO: Gerente de operaciones
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Gerente General
SUPERVISA A: Gerente de Algoritmo

Subgerente de Operaciones

Jefe de Consultoria

Asistente Departamento Técnico

Personal de Ingenieria de todas las disciplinas
MISION:

Supervisar proceso de ingenieria velando por el adecuado cumplimiento del mismo, asegurandose de contar con colaboradores comprometidos pudiendo

recompensarlos en funcién a su desempefio.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Ingenieria de Sistemas, PMI certificado.

FORMACION: Conocimientos técnicos en tecnologias de Seguridad Informatica.
Dominio de normas internacionales, nacionales y buenas practicas de
ingenieria.

Conocimientos en mangjo y control de proyectos. Inglés Intermedio.

COMPETENCIAS

Competencia Conductas Asociadas Valoracién

Liderazgo Desarrolla, transmite, analiza y evalia objetivos y metas planteados, integra las ideas de sus A
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colaboradores para lograr un empoderamiento de los mismos dentro de la organizacién; motiva,
genera confianza y logra un ambiente de trabajo entusiasta y un grupo comprometido.

Pro-actividad

Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su cargo como en los del
equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la participacion de sus compaiieros en las
mismas.

Comunicacion

Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha reciba
correctamente el mensaje.

Compromiso

Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los objetivos
y metas propuestas.

Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa,
transmite confianza

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades y
escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es natural y
cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo como en
otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y amabilidad.

Trabajo en Equipo

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea
propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros del
equipo, analiza y valora las propuestas de sus compaieros.

A

EXPERIENCIA: Minimo 15 afios en posiciones de ejecucion, supervision y jefatura de
proyectos de tecnologia.
ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
° Establecer o definir los lineamientos sobre | e Elaboracion de proyectos

los cuales se basarda el desarrollo de
proyectos en funcion de las bases de oferta

presentadas.
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Establecer, supervisar, evaluar y controlar a
los grupos de trabajo para cada proyecto y la
planeacion general del mismo.

Control de proyectos

Garantizar, evaluar y controlar que los
servicios prestados cumplan con los
requerimientos del cliente y el alcance lo
establecido en las ofertas técnico
econdmicas propuestas

Evaluacion de proyectos

Planificacion y Gestion

Participar en los procesos de analisis de
accidentes, incidentes, actos o condiciones
inseguras.

Administracion

Pensamiento analitico

Manejar la relacion con los clientes por
asuntos contractuales, administrativos y
técnicos

Relaciones interpersonales

Reporte a la Gerenia y presidencia del
avance de proyectos y licitaciones, asi como
del deempefio del personal a su cargo

Administracién

Pensamiento estratégico
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A. MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

CODIGO: ME-TH-003

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Directivo

DENOMINACION DEL CARGO: Sub-Gerente de Operaciones

DEPARTAMENTO: Operaciones

REPORTA A: Gerente de Operaciones

SUPERVISA A: Supervisor Técnico
Supervisor de Seguridad

RESPONSABILIDADES:

Velar por el cumplimiento de las hormas establecidas con el objeto de que se mantengan las certificaciones obtenidas

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria de Sistemas
FORMACION: Dominio de paquetes informaticos
INGLES: Nivel Intermedio, Administracion de redes, firewall linux y windows server,
servidor de correo.
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion

Pro-actividad

Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su cargo como en
los del equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la participacion de sus compafieros A
en las mismas.

Comunicacion

Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha
reciba correctamente el mensaje. A
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Compromiso

Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
objetivos y metas propuestas.

Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la
empresa, transmite confianza

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus
necesidades y escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma
actitud. Es natural y cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su
grupo de trabajo como en otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez

y amabilidad.
. . Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la
Trabajo en Equipo . ..
tarea propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros
miembros del equipo, analiza y valora las propuestas de sus compafieros.
EXPERIENCIA: Minimo 5 afios en posiciones similares

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de solucion de novedades

’ ( Numero de novedades solucionadas / Numero total de novedades reportadas ) *100

ACTIVIDADES ESENCIALES

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

e Disefio y ejecucion de proyectos de la
especialidad asignada.

e  Paquetes informaticos

e  Generacion de ideas

e  Obtener y mantener la certificacion Prometric
de McAfee.

e  Paquetes informaticos

e Soporte nivel 1, 2 y 3 al cliente, Definicion de
especificaciones técnicas y tecnoldgicas para
el cliente, capaciacion.

e  Paquetes informaticos, relaciones humanas

e  Estudio de casos y resolucion y reporte de
problemas

e  Paquetes informaticos

o Pensamiento conceptual
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-004

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Supervision
DENOMINACION DEL CARGO: Coordinador Comercial
DEPARTAMENTO: Comercial
REPORTA A: Gerente General
SUPERVISA A: Asistente de Telemercadeo
Representante de Ventas
MISION:
Velar por el cumplimiento de las metas propuestas en el area comercial, negociando los mejores beneficios tanto para el cliente como para la empresa.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria en Marketing
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos
Disefio de planes de mercadeo.
Inglés Intermedio
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su cargo como en los
Pro-actividad del equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la participacion de sus compaiieros en las A
mismas.
Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha reciba
Comunicacion correctamente el mensaje. A
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Compromiso

Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
objetivos y metas propuestas.

Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa,
transmite confianza

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades y
escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es natural
y cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo como
en otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y amabilidad.

Trabajo en Equipo

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea
propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros
del equipo, analiza y valora las propuestas de sus compaifieros.

EXPERIENCIA:

Minimo 10 afios en manejo de ventas y marketing

ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS

ventas de la empresa.

Definicion del plan anual de mercadeo y | ¢ Planificacion y marketing

e FElaboracion de

propuestas comerciales

retencion de clientes

especificaciones,

y planes de

Planificacion y marketing e Pensamiento estratégico

e Analisis e informe del reporte de tele

mercadeo y ventas

Paqutes informaticos

e  Administraciéon de bases de datos de

clientes y prospectos.

Paqutes informaticos . Habilidad analitica

o Elaboracion de hojas
econdmica en procesos licitatorios.

de evaluacion Paqutes informaticos
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-005

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Supervision
DENOMINACION DEL CARGO: Sub-Gerente de Algoritmo
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Gerente de Operaciones
SUPERVISA A: N/A
MISION:
Desarrollar y reportar los avances de los procesos de programaciones a ¢l asignados, Mantener la plataforma informatica actualizada y funcional
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria de Sistemas
FORMACION: Programacion
Administracion de correos.
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha
Comunicacion reciba correctamente el mensaje. A
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas. A
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Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del

Orientacion al cliente cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa, A

transmite confianza

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades y

y cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo
como en otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y amabilidad.

escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es natural A

Trabajo en Equipo

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea

propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros A
del equipo, analiza y valora las propuestas de sus compaiieros.

EXPERIENCIA:

Minimo 7 afios como programador o en cargos similares

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de capaciones en en manejo de Prometheus a

usuarios

100

(Numero de capacitaciones desarrolladas / Nimero de capacitaciones programadas ) *

Porcentaje de 6rdenes de servicio solventadas

(Numero de 6rdenes de servicios solventadas / Numero de 6rdenes de servicio

recibidas )*100
ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
. Programacion y administracion del sistema | o Programacion
integrado Prometheus.
. Capacitacion y Soporte en manejo de | e Capacitacion R Desenvolvimiento en entornos virtuales

Prometheus a usuarios.

. Administracion de los correos, y del equipo
técnico y tecnoldgico de la compaiiia

Administracion de correos
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-006

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Contador
DEPARTAMENTO: Financiero
REPORTA A: Presidencia/Gerencia General
SUPERVISA A: N/A
MISION:
. Controlar los procesos de pago de facturas a proveedores velando por el cumplimiento de los requerimientos establecidos por el sistema de rentas
internas o las politicas de la compaiia.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria En Finanzas
Contabilidad y/o Auditoria (CPA)
FORMACION: Conocimiento de Leyes tributarias vigentes, conocimientos contables vy
financieros, manejo de paquetes informaticos y programas contables
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas. A
Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades y
Relaciones interpersonales escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es natural y A

cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo como

en otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y amabilidad.
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Trabajo en Equipo

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea
propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros del A
equipo, analiza y valora las propuestas de sus compafieros.

EXPERIENCIA:

Minimo 5 afios como asesor contable

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de pagos con errores en el mes

(Errores identificados /pagos realizados ) * 100

Porcentaje de ventas mensual

( Numero de facturas emitidas con errores / Numero de facturas emitidas en el mes ) * 100

ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
. Control y reporte de Costos y Flujos por | e Finanzas, manejo de paquetes informaticos
proyectos y de la empresa
. Actividades ~ contables  (  balances, | ® Contabilidad, leyes tributarias vigentes, | o Pensamiento conceptual
conciliaciones, facturacion, inventarios,etc) manejo de paquetes informaticos, programas
contables
. Elaboracion de cuadro de rol de pagos . Contabilidad, leyes tributarias vigentes,
manejo de paquetes informaticos
. Elaboracion de reportes y documentos para | e Contabilidad, leyes tributarias vigentes,
organismos de control (SRI, MRL) manejo de paquetes informaticos
. Pensamiento conceptual

. Elaboracion, wvalidacion y reporte

liquidaciones de personal en el sistema de

MRL.

leyes tributarias vigentes, manejo de
paquetes informaticos
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-007

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL:

Directivo
DENOMINACION DEL CARGO: Jefe de Talento Humano
DEPARTAMENTO: Talento Humano
REPORTA A: Gerente General
SUPERVISA A: Ninguno
MISION:

Velar por la aplicacién correcta y adecuada del Manual de Funciones por Competencias y el buen clima laboral de la empresa, cumpliendo con los

acuerdos y leyes vigentes establecidas por el MRL

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: 4to nivel en Gestion de Talento Humano
FORMACION: Manejo de personal y de los procesos de la Gestion de Talento Humano.
Nivel del idioma Inglés Avanzado.
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Desarrolla, transmite, analiza y evalua objetivos y metas planteados, integra las ideas de sus
Liderazgo colaboradores para lograr un empoderamiento de los mismos dentro de la organizacion; motiva, A

genera confianza y logra un ambiente de trabajo entusiasta y un grupo comprometido.

Desarrolla actividades de mejora continua tanto en los procedimientos a su cargo como en los del

Pro-actividad equipo de trabajo. Propone ideas innovadoras y la participacién de sus compaiieros en las mismas. A
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Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha reciba

Comunicacion correctamente el mensaje.

Compromiso metas propuestas.

Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los objetivos y

Relaciones interpersonales

Esta atento al momento de recibir a otras personas y se preocupa por atender sus necesidades y
escuchar sus proyectos, influye en su grupo de trabajo para lograr la misma actitud. Es natural y
cordial al momento de mantener una conversacion ya sea dentro de su grupo de trabajo como en
otro entorno, es un buen oyente y comunica sus ideas con fluidez y amabilidad.

Comunica y busca la manera de colaborar con el grupo para lograr el cumplimiento de la tarea

Trabajo en Equipo propuesta y metas establecidas. Sabe escuchar y respeta las opiniones de los otros miembros del
equipo, analiza y valora las propuestas de sus compaieros.
EXPERIENCIA Experiencia minima 5 afios en puesto similares.
ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS

Manejo de procesos de seleccion, toma de
evaluaciones, entrevistas de trayectoria y por
competencias,  contratacion,  induccion,
capacitacion y salida del personal

Gestion del Talento Humano

Registro de ingreso y salida de personal de la
compaifiia en el IESS, reportes de novedades
de cada uno de los empleados de la
compaiiia.

Gestion del Talento Humano, marco legal
vigente

Coordinar el cumplimiento de los objetivos,
politicas y reglamentos propuestos por la
empresa, en lo referente a Seguridad
Industrial y Salud Ocupacional.

Gestion del Talento Humano, Manejo de
personal

Estandarizacion de medicidon de tiempos por
actividad en el area operativa, seguimiento
para procesos de mejora.

Gestion del Talento Humano

¢ Pensamiento estratégico

e Planificacion y Gestion
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

CODIGO: ME-TH-008

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Consultor Senior
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Jefe de Consultoria
SUPERVISA A: Consultor Junior

MISION DEL PUESTO

Asegurar el que el cliente reciba el soporte requerido.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingeniero en Sistemas
FORMACION: Dominio de paquetes informaticos
Inglés intermedio
Certificacion de ACE de McAfee, ITIL, CCNA, ISO 27000
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas. A
Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
Orientacion al cliente cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa, A
transmite confianza
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EXPERIENCIA:

similares.

Minimo 2 afios de experiencia en Ingenieria de detalle y disefio o en cargos

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de ejecucion del proyecto dentro del tiempo

propuesto

Valoracion propuesta de acuerdo a objetivos y metas planteadas

HABILIDADES ESCENCIALES

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

e  Sopporte en el disefio y ejecucion de
proyectos asignados

Disefio de proyectos

e  Reportar novedades de los clientes al SOC,

Elaboracion de reportes

. Recibir y llenar las 6rdenes de servicio,
soporte nivel 1 y 2 al cliente.

Paquetes informaticos, ACE de McAfee,
ITIL, CCNA, ISO 27000

° Desenvolvimiento en entornos virtuales
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-009

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Consultor Junior
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Jefe de Consultoria
SUPERVISA A: N/A

MISION:

Mantener las certificaciones obtenidas por su departamento, y comunicar oportunamente los avances en los proyectos a el asignados.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Ingeniero, egresado o estudiante de los Gltimos niveles de Ingenieria de Sistemas
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos, inglés intermedio, mantenimiento preventivo y

correctivo de sistemas operativos, conocimiento basico de redes.
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Expresa sus ideas tomando en cuenta la audiencia a la que va a presentarlas para en base a ello
Comunicacién desarrollar la mejor manera de llegar con su mensaje. B

Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificandose con ellos

Compromiso con lo cual esté en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B




72

Relaciones interpersonales

Busca asistir a reuniones o situaciones en las cuales puede conocer a todo tipo de personas, es
abierto a conocer nuevas personas y establecer relaciones duraderas.

Trabajo en Equipo

Trabaja en grupo siempre ayudando a los miembros del equipo en el logro de las metas
propuestas, sabe escuchar y valora las opiniones de sus compaiieros y los apoya.

A

EXPERIENCIA:

operativos.

2 afios de experiencia en mantenimiento preventivo y correctivo de sistemas

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de ejecucion del proyecto dentro del tiempo

Valoracion propuesta de acuerdo a objetivos y metas planteadas

propuesto
ACTIVIDADES ESCENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
e  Soporte en el disefio de proyectos asignados | @  Disefio de proyectos, conocimiento de redes
o Generacion de ideas
. Desarrollo de proyectos asignados . conocimiento  de  redes, paquetes
informaticos
. Resporte de novedades y soporte al cliente | conocimiento de  redes, paquetes | ® Expresion oral y escrita

informaticos
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.
MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

CODIGO: ME-TH-010

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Supervisor de seguridad
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Subgerente de Seguridad
SUPERVISA A: Técnico de Seguridad
MISION:

Verificar que las solicitudes y necesidades del cliente sean solventadas a la brevedad posible.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria de Sistemas
FORMACION: Ingenieria de Sistemas, paquetes informaticos, manejo de redees
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha reciba
Comunicacién correctamente el mensaje. A

Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificandose con ellos
Compromiso con lo cual estd en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B
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Orientacion al cliente

Es proactivo, siempre da mas de lo que espera el cliente, incentiva al equipo en la necesidad de
capacitacion en solucion de problemas y necesidades del cliente.

Trabajo en Equipo

Tiene capacidad de interactuar con los miembros del equipo mostrando siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta abierto al dialogo.

EXPERIENCIA:

Minimo 2 afios en trabajos de posiciones similares

INDICADORES DE GESTION

Cumplimiento de tiempos de entrega de informes inherentes a los

Porcentaje de cumplimiento en entrega de infomes en base a las fechas

profesionales a su cargo asignadas
ACTIVIDADES ESCENCIALES: CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
. Manejo de relacion con el cliente, | ® Comunicacion  efectiva,  disefio  de

Asistencia a reuniones con el cliente, para proyectos

planificacion en el desarrollo y ejecucion

de los proyectos . Expresion oral y escrita

) Elaboracion de informes mensuales de

servicio al cliente.

Manejo paquetes informaticos

° Administracion del personal a su cargo;
Organizacion de horarios y turnos del
personal.

Manejo paquetes informaticos

e Monitoreo y control
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.
MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

CODIGO: ME-TH-011

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Supervisor Técnico
DEPARTAMENTO: Operaciones

REPORTA A: Subgerente de Operaciones
SUPERVISA A: Técnicos

MISION:

Aseguramiento y control de que las solicitudes de soporte recibidas y antendidas.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria en Sistemas
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos
Administracion de redes, firewall, Linux y Windows server, servidor de correo
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha reciba
Comunicacion correctamente el mensaje. A
Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificandose con ellos
Compromiso con lo cual esta en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. A
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Orientacion al cliente

Es proactivo, siempre da mas de lo que espera el cliente, incentiva al equipo en la necesidad de
capacitacion en solucion de problemas y necesidades del cliente.

EXPERIENCIA:

Minimo 2 afios en cargos de técnico

INDICADORES DE GESTION

Cumplimiento de tiempors de entrega de informesn de atencion

de solicitudes de clientes

Porcentaje de cumplimiento en entrega de infomes en base a las fechas asignadas

ACTIVIDADES ESENCIALES: CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS

. Soporte a usuarios en base a las solicitudes | o Administracion de redes, firewall, Linux y | o Desenvolvimiento en entornos virtuales
del cliente Windows server, servidor de correo

. Restroalimientacion al personal técnico | e Comunicacion efectiva o Expresion oral y escrita

para generar mejoras en los procesos y
optimizacion de los tiempos.
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

CODIGO: ME-TH-012

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Técnico de seguridad
DEPARTAMENTO: Operaciones
REPORTA A: Supervisor Técnico
SUPERVISA A: N/A
MISION:
° Mantener informados a sus superiores sobre la necesidad de mejora de los procesos de atencion al cliente.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Ingenieria en Sistemas
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos
Administracion de redes, firewall, Linux y Windows server, servidor de correo
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracién
Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificAndose con ellos
Compromiso con lo cual esté en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B
Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
Orientacion al cliente cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa, A
transmite confianza.




78

Trabajo en Equipo

Tiene capacidad de interactuar con los miembros del equipo mostrando siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta abierto al dialogo.

EXPERIENCIA:

‘ Minimo 2 afios en cargos de técnico

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de solicitudes atendidas

*100

(Numero de incidentes solucionedos / Numero de incidentes reportados )

ACTIVIDADES ESCENCIALES:

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

e Soporte a usuarios,

. Administracion de redes, firewall, Linux y
Windows server, servidor de correo

e Qenerar informes en referencia a las
solicitudes solucionadas

e Manejo de paquetes infomaticos

e Expresion oral y escrita
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-013

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Técnico de soporte
DEPARTAMENTO: Operaciones

REPORTA A: Gerencia de Operarciones
SUPERVISA A: N/A

MISION:

Vigilar el que los equipos sean utilizados dentro de los fines para ello establecidos, confiscando aquellos que contengan programas o vinculos con
paginas electronicas de contenido sexual, pornografico o que atenten contra las normas de buena conducta y moral establecidos por la compaiiia.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Tecnologo en Sistemas e Informatica ( con titulo reconocido por la
SENACYT)

FORMACION: Conocimientos de configuracion de programas de ingenieria, anti virus,
conocimiento en ensamblaje y mantenimiento de hardware y software
Soporte en help desk, administracion de redes, firewall linux y windows
server, servidor de correo
Inglés Basico.

COMPETENCIAS

Competencia Conductas Asociadas Valoracion

Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificAndose con ellos

Compromiso con lo cual esta en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B
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Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa, A
transmite confianza.

Trabajo en Equipo

Tiene capacidad de interactuar con los miembros del equipo mostrando siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre est4 abierto al dialogo. B

EXPERIENCIA:

2 afios como Help desk

INDICADORES DE GESTION

Cumplimiento de tiempos de entrega de informes sobre el

manejo de los equipos de la empresa

Porcentaje de informes entregados dentro del tiempo establecido

ACTIVIDADES ESENCIALES:

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

Elaborar informes trimestrales sobre las
alteraciones a las  configuraciones
establecidas en computadores o que esten

poniendo en riesgo la red de la empresa.

Manejo de paquetes informaticos

e Expresion oral y escrita

Administracion del servidor de la empresa,
usuarios y permisos dentro de la red,
configuracion de la red de area local y de
los computadores de la empresa.

Configuracion de programas de ingenieria,

Manejo e instalacion de hardware y software
en los equipos computacionales.
mantenimiento preventivo y correctivo a los
equipos ,

anti virus, conocimiento en ensamblaje y
mantenimiento de hardware y software

Help Desk al cliente interno y al cliente
externo

administracion de
redes, firewall linux y windows server,
servidor de correo

Soporte en help desk,

° Deseenvolvimiento en entornoos virtuales
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-014

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Técnico de soporte in house
DEPARTAMENTO: Operaciones

REPORTA A: Supervisor de Soporte Técnico
SUPERVISA A: N/A

MISION:

Mantener los equipos de los colaboradores de la empresa con los programas actualizados y libres de virus, segurnadose de que el soporte técnico requerido

sea atendido.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Tecndlogo en Sistemas e Informatica ( con titulo reconocido por la SENACYT)
FORMACION: Conocimientos de configuracion de programas de ingenieria, anti virus,

conocimiento en ensamblaje y mantenimiento de hardware y software
Soporte en help desk, administracion de redes, firewall linux y windows server,
servidor de correo

Inglés Basico.
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COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificAndose con ellos
Compromiso con lo cual esta en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B
Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del
Orientacion al cliente cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la empresa, A
transmite confianza.
EXPERIENCIA:

2 afios como Help desk

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de clientes que recibieron atencion

(Numero de necesidades de soporte atendidas / Numero de necesidades de soporte recibidas ) 100

ACTIVIDADES ESENCIALES: CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
. Formateo y preparacion de equipos, e configuracion de programas de ingenieria,
Instalacion de S:0 Windows y paquetes anti virus,
utilitarios, Instalacion de aplicativos
propios del cliente.
. Soporte técnico en sitio, telefonico y o Soporte en help desk, administracion de
remoto, seguimiento de incidentes redes, firewall linux y windows server, . Desenvolvimiento en entornos virtuales

servidor de correo

. Mantenimiento preventivo y correctivo a

los equipos computacionales.

o conocimiento en ensamblaje y

mantenimiento de hardware y software
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-014

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo

DENOMINACION DEL CARGO: Asistente Administrativa
DEPARTAMENTO: Administrativo

REPORTA A: Administracion

SUPERVISA A: Asistente de Servicios Generales

RESPONSABILIDADES:

Asegurar laa organizacion tanto de la agenda como de la correspondencia de la gerencia asi como el que que la logistica para los viajes y los viaticos

solicitados sean entregados a tiempo.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Bachiller en secretariado ejecutivo
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos como Microsoft Office.
Buen manejo de idioma Inglés
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Pro-actividad Promueve la participacion del equipo en una valoracion periddica del cumplimiento de metas. B

Comunicacion

Expresa sus ideas tomando en cuenta la audiencia a la que va a presentarlas para en base a ello
desarrollar la mejor manera de llegar con su mensaje. B
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Compromiso

Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificandose con ellos
con lo cual esta en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o circunstancias. B

Busca asistir a reuniones o situaciones en las cuales puede conocer a todo tipo de personas, es

Relaciones interpersonales abierto a conocer nuevas personas y establecer relaciones duraderas. B
Trabajo en Equipo Tiene capacidad de interactuar cog los mlembr.os del equlpo.mostran.do siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta abierto al didlogo. B

EXPERIENCIA:

‘ Un afio en cargos similares

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de correspondencia gestionada

enviados ) *¥100

(Numero de documentos gestionados / Numero de documentos recibidos o

Porcentaje de pedidos solventados

(Numero de notas despachadas / Numero de notas recibidas ) *100

Porcentaje de archivo

archivados ) *100

(Numero de documentos recibidos o elaborados / Numero de documentos

ACTIVIDADES ESENCIALES: CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
. Recepcion, distribucion y control de o Secretariado ejectivo
correspondencia de toda la compaiiia.
. Manejo de agenda y asistencia a las | e Secretariado ejecutivo
Gerencias
. Expresion oral y escrita
. Elaboracion y gestion de 6rdenes de o Manejo de paquetes informaticos

compra para aprobacion de Gerencia,
notas de pedido y/o solicitudes de
materiales, implementos y viaticos para el
desarrollo de las actividades del personal.
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Coordinacion logistica de viajes,
verificacion y control de soportes
demostrativos de los gastos realizados para
reembolso de viaticos.

Manejo de paquetes informaticos

Organizacion de eventos.

Secretariado ejecutivo

Control de inventario de suministros de
oficina, limpieza y seguridad.

Manejo de paquetes informaticos

Monitoreo y control
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

CODIGO: ME-TH-016

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Ejecutivo de Ventas
DEPARTAMENTO: Comercial

REPORTA A: Coordinador Comercial
SUPERVISA A: N/A

MISION:

Desarrollar y mantener un cronograma de citas y reporte semanal de cumplimiento de visitas

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Estudios en Marketing
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos como Microsoft Office.
Ventas
Técnicas de negociacion
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Pro-actividad Promueve la participacion del equipo en una valoracion periodica del cumplimiento de metas. B
Expresa sus ideas en forma clara, precisa, fluida buscando con ello que quien le escucha
Comunicacion A

reciba correctamente el mensaje.




Se compromete con de los objetivos de la empresa haciéndolos suyos e identificandose con
Compromiso ellos con lo cual estd en la capacidad de tomar decisiones acorde a las necesidades o
circunstancias.

Es proactivo, siempre da mas de lo que espera el cliente, incentiva al equipo en la necesidad

Orientacion al cliente de capacitacion en solucion de problemas y necesidades del cliente.

Busca asistir a reuniones o situaciones en las cuales puede conocer a todo tipo de personas, es

Relaciones interpersonales abierto a conocer nuevas personas y establecer relaciones duraderas.

Trabajo en Equipo Tiene capacidad de interactuar con.los mlembro§ del equipo rr.lostrandc.) siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta abierto al didlogo.

EXPERIENCIA: Minimo 2 afios en labores como representante de ventas de servicios.

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de citas cumplidas (Numero de cittas concertadas / Numero de citas planificadas ) *100
Porcentaje de ofertas concretadas (Numero de ofertas concretadas / Numero de ofertas presentadas) *100
ACTIVIDADES ESENCIALES CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS TECNICAS
° Agendamiento, revision, seguimiento y | e Manejo de paquetes informaticos como

reporte de de citas en base a la Microsoft Office.

informacion de telemercadeo

. Coordinaciéon de preparacion de ofertas | o Manejo de paquetes informaticos ' '
para los clientes con la Gerencia ¢ Expresion oral y escrita
Comercial.

. Reporte y liquidacion mensual de gastos | e Manejo de paquetes inormaticos

de movilizacion.

. Presentacion, rerpote y seguimiento a
ofertas presentadas . Técnicas de negociacion, ventas
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.
MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

CODIGO: ME-TH-017

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo

DENOMINACION DEL CARGO: Asistente del Departamento Técnico
DEPARTAMENTO: Operaciones

REPORTA A: Gerente de Operaciones
SUPERVISA A: N/A

RESPONSABILIDADES:

Mantener actualizado y revisado el correo SOC asi como los agendamientos del personal técnico, brindando siempre una atencion amablle y de calidad.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION: Estudios en Secretariado
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos
Procesamiento de datos
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas. B

Es proactivo, siempre da mas de lo que espera el cliente, incentiva al equipo en la necesidad

Orientacion al cliente de capacitacion en solucion de problemas y necesidades del cliente B

Trabajo en Equipo Tiene capacidad de interactuar con.los mlembro§ del equipo mostrandq siempre ser amable,
colaborador y generando un buen clima laboral, siempre esta abierto al dialogo. B
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EXPERIENCIA:

Minimo 1 afio en labores como Asistente Administrativo

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de informes para clientes
elaborados trimestralmente

(NUmero de clientes con informes entregados / Nimero de clientes de al empresa) *100

Porcentaje de correspondencia gestionada

(NUmero de documentos gestionados / Numero de documentos recibdos o enviados ) *100

HABILIDADES ESENCIALES:

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

. Manejo del correo SOC, elaboracion de
informes y notificaciones a clientes de
alertas o incidentes.

o Manejo de paquetes informaticos

° Desenvolvimiento en entornos virtuales

e Logistica para viajes (gestion de viaticos tkts
y alojamiento) Agendamiento de citas para
reuniones del personal técnico.

e Manejo de paquetes informaticos,
conocimientos de secretariado

. Desarrollar la planificacion y seguimiento
de los proyectos a ejecutarse.

e Proccesamiento de datos, proyectos

e Expresion oral y escrita
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
CODIGO: ME-TH-018

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Asistente de Telemercadeo
DEPARTAMENTO: Comercial
REPORTA A: Gerente Comercial
SUPERVISA A: N/A
MISION:
Mantener las bases de datos y citas de ventas actualizadas, realizando un constante seguimiento los representantes de ventas en el cumplimiento de las citas
agendadas
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Estudios en Secretariado
FORMACION: Manejo de paquetes informaticos
Procesamiento de datos
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Expresa sus ideas tomando en cuenta la audiencia a la que va a presentarlas para en base a
Comunicacién ello desarrollar la mejor manera de llegar con su mensaje. B
Propone herramientas de seguimiento y control de acciones planteadas para cumplir los
Compromiso objetivos y metas propuestas. B




91

Orientacion al cliente

Planifica sus acciones y las del equipo del trabajo tomando como base las necesidades del

cliente, obtiene como resultado clientes altamente satisfechos con el mismo y con la A

empresa, transmite confianza

Relaciones interpersonales

Busca asistir a reuniones o situaciones en las cuales puede conocer a todo tipo de personas,

es abierto a conocer nuevas personas y establecer relaciones duraderas. B

EXPERIENCIA:

‘ 1 afio Recepcionista / asistente de call center

INDICADORES DE GESTION

Porcentajes de citas agendadas

(NUmero de citas agendadas / Namero de citas programadas ) *100

Porcentaje de llamadas de seguimiento realizadas

(Namero de llamadas de seguimiento realizadas / Numero de Ilamadas de seguimiento programadas )

*100

ACTIVIDADES ESENCIALES:

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

. Actualizacion diaria de base de datos de o Manejo de paquetes informaticos
prospectos de clientes, registro y
agendamiento de llamadas de concertacion

de citas.

e Expresion oral y escrita

e Administracion de agenda de representante de e Manejo de paquetes informdaticos

ventas y Gerente comercial.
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MEGAENLACE TELECOMUNICACIONES S.A.

CODIGO: ME-TH-019

MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS

IDENTIFICACION DEL CARGO:

NIVEL: Operativo
DENOMINACION DEL CARGO: Mensajeria y limpieza
DEPARTAMENTO: Administrativo
REPORTA A: Asistente Administrativo
SUPERVISA A: N/A
MISION:
Mantener las instalaciones limpias y la correspondencia entregada
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION: Bachiller en cualquier rama
FORMACION: Manejo de desechos
COMPETENCIAS
Competencia Conductas Asociadas Valoracion
Es claro al exponer sus ideas u opiniones ya sea dentro de una reunion con clientes o con su
Comunicacion grupo de trabajo. C
Alto nivel de desempefio, cumplimento total de los objetivos y metas planteados buscando
Compromiso siempre la mejora continua. C
Es cordial y calido en el trato con los demas, con su actitud logra recabar informacioén importante
Relaciones interpersonales C

en temas del interés de la empresa, mantiene relaciones de amistad duraderas.
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EXPERIENCIA:

N/A

ACTIVIDADES ESENCIALES:

CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS TECNICAS

Limpieza de oficina

e  Manejo de desechos

e  Apoyo en el archivo n/a

e  Distribuir la correspondencia dentro y fuera n/a
de la oficina

e  Otras actividades que la organizacion n/a

determine

e Expresion oral




94

2.4  Control del Manual de Funciones por Competencias

Con el objeto de valorar el cumplimiento de metas y objetivos, se sugiere aplicar una matriz
de indicadores (Anexo 2), para utilizarlo como instrumento de valoracion para la mejora
continua de la calidad asi como para planificar capacitaciones, incentivos, incrementos de

salario, bonos, entre otros que son parte de la Gestién del Talento Humano.

Con los indicadores planteados se puede desarrollar un buen plan de objetivos cumplidos,
incentivos y metas, es asi que al tener un personal correctamente evaluado y con objetivos y
metas cumplidas la empresa obtiene clientes satisfechos y fieles asi como la posibilidad de un

incremento de cartera de los mismos.



Tabla5Matriz ok Indicedores

Dgoartamenio Puesto Indlicador Formade caloulo
Poroeniaje dk comesponoencia gestiornech, (NCnero de dooumenios gestioredos / NUmero de cocunentos reciidos 0 enviados ) *100
Asistente Administrativo Porcentaje dk pedlicos solventados (NUnero de notas despedhedss / NUnero ce notas rechides ) *100
Porcentaje cearchivo (NCnrero e doauenios recibidos o elaborados / NUmero o doaumenios archivecos ) <100
FRELLSIELEG Porcertaje cb corespondercia gestionech (N(ITEr0 e coaLmertos gestiorechs/ NJmero de docLITentos rechidos o ervieds ) <100
Adstente deGerenga HOICENR)E CE PECiins SONENEE0DS (INUTBI0 CE oS JINUIBIO Ce NDIas FecioItes ) 10U
HOEAE CEartnvo (INUEI0 G COCLITENIDS FECInInis 0 el00fac0s / INUMED e COCLIENTIDS arcniveros ) 10U
: : INUITENO CE [EfECIONES EMItoas CoNerTor / INUEID CE FEEnCiones en la TUEnE amitices
Porcentaje ce retencionesen ka fuente conenor ( am )
- == Asistente aontzble Poroeniaje ck pegos aonermoresenel mes (NCrmero de pegos conerrores / NOnero de pegos realizados ) * 100
Asistente aontzble Porceniaje ck fecturaconconermor enel mes (NUmero de fadtures emiticies con erores / NUmero de feediuras emitides enel mes ) * 100
Vantas Poroaniage ce Vertzs mersLal (NUTEI Ce Olertas conoretaoss/ NUTBI0 e Otertas presntadias en el mes ) * 100
_ FOrGENBJes O Cites aga0ates ('NUIEIO Ce CTIaS age CECES / INUTENO CE CItS PrOgraTeces ) 10U
Asistente ce telamercacko Porcertae c llamecks ce sepuimiento realizacs qwmocelmmescesegjmemreal%mooelmmcesegjnﬂm
COVERCIAL progfamecks
& Porcantae ok citas cunrplicks (NCnero e citas concertacks / NCmero e citas planificacss ) *100
I Poroeniaje de ofertas conoretadss (NCnero de ofertas conaretaces / NOmero de ofertas presentacs) *100
. FOETEE CE CALECONS S ITEEDGEFOTETELSA (i de capecitaciones desarmollacks/ NJero de capecitaciones prograrecks) * 100
Porcentaje de Grdenes de servicio sohventades (NCero de Grokres de servicios solventaohs / NUmero ok Groenes de servicio reciidss <100
SUb-gerente de Operaciones Poroeniaje de solucionde novedades (NCrmero de novedaoks solucionecss / NCnero total de novediaoks reportadiss ) *100
. O O e - ees (NCmero e clientes con informesetregechs/ NUero ci clientes deal empress) *100
Temio Porcantaje de coimesponokrcia gestionech (N\Cnero de doouenins gestioredos / NUmero de docunentos reciodos 0 enviedos ) *100
CFERACIONSS Corauitor Lnior mmpmemmwmmltm \/abracin propuesta ce ac et achjethuos y mets plrteacks
SpenviorceSegriced D TS Porcertaie e arplimiento enentregac infrmes en besea bs feches asigrecks
SLpervisor Téanio QnpimEMDEtRMIISEEIIREIIONENE |y b anplimierbenertreade infbresenbesea ks feches asignects
Temicode Segpriced Qurpimiento e tiepors e entiega.de INONTES Forcentae e cuplimiento en entrega.e INioes en bese a ks Teches asigneces
CE DIICILOES AETI0ES (INUMBI0 Ce INCICENTES SOLICIONECDS / INUMEND G INCIOENTES I'E0Macis ) 10U
- MEMD et 03] CE INOMTES : - : :
Témicode Soporte Welmpmmpbos heTes 20015 , Rmertapd_eanplmermeneﬂ_apoblr’rbrmsmmsegbsfedesasgabs_
Témicoce Soporte inhouee Porcartaje ck clientes oL rechieron aencion mmmmmmmm@mmmmmmmbm)

Fuente: Investigecionprapia

Elborado por: AicalViercedes Ballesteros Hurtado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o Se pudo evidenciar que existen posiciones en las cuales las actividades estan
duplicadas o son repetitivas, con lo cual se determind la falta de una herramienta que
permita tener una mejor organizacion en la asignacion de funciones y del uso del

tiempo del talento humano de la organizacion.

o El levantamiento e implementacion de un Manual de Funciones para MEGAENLACE
TELECOMUNICACIONES S.A. es de neecesarion ya que en el documento se
detallan las tareas asignadas a cada una de las posiciones dentro de la organizacion;
asi como a quien debe reportar o supervisar de ser el caso. Todo ello redunda en un

mejor manejo del Talento Humano y evaluacion y meducion del mismo.
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Recomendaciones

o Se sugiere dar a conocer el manual de funciones por competencias tanto a los lideres
de la empresa como a sus subalternos, con el objeto de que sea implementado lo antes
posible, para mejorar la productividad de los colaboradores, puesto que el empleado

puede conocer el alcance de sus funciones para ser evaluado adecuadamente.

o Al aplicar tanto el manual de funciones como la matriz de indicadores propuesta, se
pretende lograr optimizar el recurso humano existente e identificar las tareas
duplicadas, con lo cual se obtiene un mejor rendimiento del personal actual y un
mejoramiento del clima laboral, al ofrecer una adecuada herramienta para el

desempefio laboral.
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ANEXOS
Anexo 1 Formulario de levantamiento de informacion
U N | V E R S | D A D
UMET |meTrROPOUITANA

FORMULARIO PARA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
EMPRESA MEGAENLACE S.A.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto: Codigo:
Nivel:

Departamento:

Reportaa:

Supervisa a:

1.- DETALLE DE ACTIVIDADES O RESPONSABILIDADES

Favor responder a las pregustas detalladas a continuacion:

Qué? (que es lo que se hace)

Quién? ('hace sus funciones solo o depende de terceros)

Por qué o para Qué? ( que se espera obtener luego de la accion desarrollada, resultados)
Como? (Insumos o medios necesarios para desarrollar la actividad)

100

No. QUE QUIEN POR QUE COMO

2.- IDENTIFICACION DE FUNCIONES RECURRENTES

Escala:
. Consecuencia de Complejidad
Grado Frecuencia errores (CE) (CM)
Grave (afecta a toda
5 Todos los dias la organizacion) Muy dificil

Grave (afecta
resultados, procesos
4 Una vez por semana o funciones) Dificil

Considerables
(afectan el trabajo
3 Cada dos semanas de terceros) Moderada




Menores (nivel de
incidencia en el
mismo puesto de
2 Mensual trabajo) Facil
Minima (sin mayor
relevancia en
actividades o
1 Trimestral, Semestral resultados) Muy facil
3.-NECESIDADES DEL PUESTO
Destrezas especificas Aplica Especifique

1 Manejo de paquetes informaticos

2 | Nivel de inglés

3| Necesidades del puesto
4.-REQUISITOS PARA EL PUESTO

Nivel de estudios X Titulo obtenido
Formacion bésica
Bachiller
Estudiante Tercer Nivel
Tecnologia
Licenciatura
Ingenieria (especializacion)
Cuarto Nivel (postgrado, Maestria)
Diplomado
Doctorado
5.-EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA
Si No N/A Tiempo

En instituciones afines
En posiciones afines

101



102

Anexo 2 Glosario

Actividad.- Es el conjunto de tareas que se desarrollan con el objeto de cumplir las
metas u objetivos establecidos dentro de un proceso o procedimiento, tomando como
base el uso del recurso humano, material, técnico, y financiero asignados a la
actividad; actividad es la accion presupuestaria de minimo nivel e indivisible a los

propositos de la asignacion formal de recursos.

Algoritmo Informatico.- El algoritmo es una secuencia de instrucciones que
desembocan en una solucién al problema planteado, en el caso de la informética para
poder disefiar un programa se debe tener el disefio previo del algoritmo, para lo cual
se deben tener altos conocimientos de programacion informatica, dado que en el caso
de la programacion los algoritmos son independientes del programa en si debido a que
se desarrollan en un lenguaje diferente, pero son mas importantes incluso que el

lenguaje de la programacion en.

Cargo.- Es el conjunto de funciones a desarrollarse dentro de una empresa u
organizacion, el cargo o también llamado posicion estd determinado dentro de la

estructura organizacional.

Competencia.- Es el conjunto de aptitudes o cualidades con la que cuenta una
persona que la diferencian de las demas y que la hacen adecuada para desarrollar una

0 varias actividades determinadas.

Descripcion.- Es la accion de representar algo o a alguien a través del lenguaje oral o
escrito, definir dando una idea general aportando la mayor cantidad de rasgos o

detalles posibles.

Descripcion de cargos.- Es el detalle de las actividades, deberes, derechos,

responsabilidades y alcance inherentes a una posicion dentro de una organizacion.
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Empoderamiento.- Es uno de los procesos estratégicos cuyo objetivo es el de lograr
que los colaboradores de una organizacion se encuentren comprometidos con la

misma.

Evaluacion.- Es la accion y la consecuencia de una valoracion o determinacion de las

cualidades o capacidades de algo o alguien.

Gestion.- Es la accion y la consecuencia de administrar o gestionar algo, es decir es la

accion de llevar a cabo las acciones necesarias para lograr un objetivo.

Gestion por competencias.- Una de las herramientas utilizadas como parte de los
procesos estratégicos la cual analiza, gestiona y difunde las competencias individuales

de cada colaborador en referencia a las necesidades operacionales de la organizacion.

Proceso.- Es la sucesion de actividades o acciones que luego de ser cumplidas dentro

de un tiempo determinado logran un fin.

Proceso de Seleccién.- El el conjunto de acciones por medio de las cuales se procede
a lograr incorporar a una empresa a la persona mas Optima para el puesto,
generalmente consta de dos pasos fundamentales, la de pruebas o examenes y la de la

entrevista.



