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RESUMEN

El manual de funciones es muy importante para las organizaciones, debido a que contiene las
directrices para que el nuevo personal de la empresa conozca las funciones principales por las
cuales ha sido contratado, ademés que lo llevard a un conocimiento mas profundo acerca de los
distintos roles que debe realizar, como su razon de ser en la empresa, qué riesgos puede correr
en su sitio de trabajo y como los puede evitar, ademas que se conecta con el proceso de seleccion
al momento de requerir un nuevo ocupante para el cargo, pues alli encontraran toda la informacion
necesaria para el perfil buscado, con sus respectivas competencias. El rol del psicélogo es de vital
importancia, ya que es el encargado de implementarlo, ejecutarlo, y actualizarlo a través de la
agenda de citas para que los ocupantes también puedan actualizar el manual con las nuevas
funciones que tienen debido a los cambios en los procesos. Asi mismo se evidencia que tanto el
proceso de Desarrollo, es fundamental para todas las organizaciones, especialmente para la
organizacion y Servicios S.A , ya que en la misma se encuentran mas de 300 cargos, los cuales
son de vital importancia para la empresa, por ende se deben documentar para evitar no
conformidades en las auditorias tanto internas como externas. Por lo anterior y bajo la necesidad
de cubrir la demanda de personal, fue necesario realizar un procedimiento minucioso y analitico
para lograr el objetivo de consolidar toda la informacion que debe contener un manual de funciones.
Por consiguiente, se dara a conocer los referentes tedricos, el procedimiento y los resultados
obtenidos durante el proceso de pasantia desde el proceso de Desarrollo y Capacitacion del
Talento Humano de Ventas y Servicios S.A, seccional Bogota.
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ABSTRACT

The manual of functions is very important for organizations, because it contains the guidelines so
that the new staff of the company knows the main functions for which it has been hired, in addition
that will lead to a deeper knowledge about the different roles You must perform, as your reason for
being in the company, what risks you can run in your workplace and how you can avoid them, in
addition to connecting with the selection process when you need a new occupant for the position,
because there They will find all the necessary information for the profile sought, with their respective
competences. The role of the psychologist is of vital importance, since he is in charge of
implementing it, executing it, and updating it through the appointment calendar so that the
occupants can also update the manual with the new functions they have due to changes in the
processes. It is also evident that the Development process is fundamental for all organizations,
especially for the organization Ventas y Servicios S.A, since there are more than 300 positions,
which are of vital importance for the company, therefore they must be documented to avoid
nonconformities in both internal and external audits. Due to the above and under the need to cover
the demand for personnel, it was necessary to carry out a thorough and analytical procedure to
achieve the objective of consolidating all the information that a manual of functions should contain.
Therefore, the theoretical referents, the procedure and the results obtained during the internship
process will be announced from the process of Development and Training of Human Talent of
Ventas y Servicios S.A.
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1. INTRODUCCION

En el presente informe se da a conocer el proceso de pasantia que se llevo a cabo en el primer semestre

del afio 2018 en la organizacion Ventas y Servicios S.A, la cual nace del banco occidente.

El objetivo general de proyecto deriva de la necesidad de la empresa del mejoramiento de sus procesos.
Ademaés se brindé acompafiamiento en distintas actividades de la compafiia, los cuales requerian un

apoyo del proceso de desarrollo para potenciar al talento humano.

Actualmente Ventas y Servicios S.A es una compafiia de Contact Center y BPO (Business Process
Outsourcing), brinda los servicios de tercerizacién de procesos, los cuales permiten el crecimiento de
otras compafiias. Esta conformada por seis regionales principales, ubicadas en Bogota, Bucaramanga,

Barranquilla, Medellin, Pereira y Cali, cuenta con 7.000 colaboradores que conforman la compafiia.

Ventas y Servicios S.A es una organizacion que se interesa por el continuo cambio y mejoramiento
de sus procesos, de alli nace la necesidad de cambio e innovacién en el manual criterios de desempefio,
debido a que se contaba con una estructura rigida y de poca informacion para el ocupante que ingresa a

la organizacion.

De acuerdo a lo anterior, se dara a conocer en el transcurso del proyecto el referente teérico, la

metodologia y el cubrimiento final de los cargos con la nueva estructura del manual.



2. JUSTIFICACION

Después de pasar por el proceso de contratacion, el nuevo colaborador llegard a ocupar un cargo
importante, el cual demandara distintas funciones, las cuales son importantes que conozca, por tanto en
las organizaciones se cuenta con un manual que contiene las actividades especificas del cargo que el
ocupante llegard a realizar, por ende es de suma importancia mantener un formato que estipule dichas
actividades y que contenga los soportes necesarios, con el fin de que el colaborador pueda comprender

con exactitud las funciones de su cargo.

Del mismo modo, es importante resaltar que debe conocer la razén de ser del cargo y cual es la
importancia de éste en la organizacién, con el objetivo principal de que interiorice la verdadera

responsabilidad que tiene a cargo y su fin especifico.

Para cumplir lo anterior, el ocupante debe contar con unas competencias necesarias que le den el

valor agregado Y las caracteristicas Unicas que lo lleven a realizar el mejor desempefio laboral.

De acuerdo a lo anterior, el rol del psicélogo es de suma importancia, debido a que determinara
aquellas habilidades o competencias del colaborador de acuerdo a las jerarquias estipuladas y exigencias
requeridas por el cargo, conjuntamente trabajard a través de la capacidad de analisis para lograr la

consolidacion de informacion necesaria para el manual.
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Ventas y Servicios S.A nacid en 1976 del Banco occidente, es una compafia de Contact Center, es
decir un centro de contacto que se comunica por diferentes canales de comunicacion con el cliente, y es
un BPO (Business Process Outsourcing) que se encarga de la tercerizacion de procesos para otras
organizaciones, es una compafiia rentable que ofrece soluciones &giles y flexibles al mercado interno,
se apoya en procesos seguros Y eficientes, soluciones tecnoldgicas innovadoras y lo mejor del talento
humano, buscando asi la satisfaccion de los colaboradores, clientes y accionistas. ES una organizacion
gue esta enfocada hacia una vision MEGA (Meta Exigente Grande y Ambiciosa) que busca para el afio
2022 ser el share services de Contact Center para el grupo AVAL, es decir que sera el Unico que
comparta sus servicios para los 4 bancos del grupo (Banco Occidente, Banco Popular, Banco Bogota, y
Banco Av Villas), ademas se posicionard como lider nimero 1 de Contact Center a nivel nacional, y
sera generador del ROE (Rentabilidad Financiera) del 22%. Es importante mencionar que sera
considerado por sus clientes como un aliado estratégico, ademas que sus colaboradores consideren a la
organizacion como uno de los mejores sitios para trabajar en el sector. Actualmente Ventas y Servicios
S.A cuenta con mas de 7.000 colaboradores, y con presencia nacional en seis regionales principales del

pais; Bogota, Bucaramanga, Barranquilla, Medellin, Pereira, y Cali, en 70 ciudades y municipios.
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4. OBJETIVOS
5.1 Objetivo General
v" Apoyar los procesos de disefio, redisefio e implementacion del manual de criterios de
desemperfio en la empresa Ventas y Servicios S.A, con el fin de llevar a cabo el proceso del
mejoramiento de los procesos en la compafiia.
5.2 Obijetivos Especificos
1. Analizar el manual de criterios de desempefio existente en la compafiia con el fin de realizar las

modificaciones necesarias.

2. Disefar el manual Criterios de desempefio para los cargos que no se han documentado.
3. Implementar el nuevo manual de criterios de desempefio.
4. Apoyar los procesos de induccion corporativa y levantamiento de manuales Criterios de

desempefio.
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5. REFERENTE CONCEPTUAL

En el afio 1921 a 1929 en Colombia se inici6 la instauracion de la industria con distintas
organizaciones, sin embargo ninguno de esos intentos anteriores logré consolidar més de cinco
compafiias estables, en 1930, el afio siguiente a estos fracasos econémicos, se establecio la
industrializacion en el pais, lo que a traveés de los afios llevo al crecimiento y avance
organizacional., debido a que cada empresa adaptd sus propias politicas y cultura de acuerdo a

los objetivos que querian alcanzar.

El inicio del proceso de nuevas entidades en Colombia, generd empleo en las zonas donde
se aperturaron las empresas, lo cual permitia a los ciudadanos el desarrollo de sus habilidades
y la adquisicion de nuevos conocimientos acerca del comercio, textiles, medios de

comunicacion, sector financiero, y agricola.

Lo anterior, llevd distintas a disciplinas como la psicologia, sociologia, y antropologia al
estudio de los cargos a ocupar, con el fin de encontrar personas aptas para éste, por tanto se
seleccionaba al personal operativo de acuerdo a su condicién fisica, con el objetivo del
mejoramiento de la produccion y competencia de su entorno, a través de la evaluacion de

pruebas psicotécnicas, entrevistas y test para complementar el proceso (Cepeda, s.f).

Los primeros autores en permitir el avance del manejo y seleccion del personal en las
empresas, fueron Frederick Taylor, un autor estadounidense y Fayol de origen Francés, pues
inicialmente se seleccionaba a los hombres que se adaptaban mas a tareas que requerian
esfuerzos fisicos, se instruian en metodologias eficaces y en la coordinacion de su labor, ademas
utilizaron la estrategia de incentivos a través de la mejora de salarios de acuerdo a su

rendimiento para mejorar la productividad.
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Actualmente, dichas investigaciones son consideradas simples y mecanicistas, debido a que
la productividad del individuo aumentaba Unicamente por el estimulo econdémico que recibia,
ademas que solo se tenian en cuenta sus capacidades fisicas y no cognitivas; sin embargo fueron
investigaciones importantes que mostraron nuevos panoramas, llevando a estudiar mucho mas
la Gestion del Talento Humano, a partir de alli, se inicio la Psicologia industrial, la cual tendria
en cuenta los estimulos emocionales, 0 motivaciones que tiene el trabajador, tomando en cuenta
sus entorno social, familiar y laboral, para asi brindar beneficios que aumente su bienestar y
organizacion, para finalmente no ver mas al hombre como una maquina productiva, sino desde
una perspectiva mas humanista. En ese orden de ideas, es importante resaltar que los procesos
de seleccion son procesos de suma importancia en las compafiias, ya que si se realizan las
correctas metodologias, se logra una persona apta para el perfil que busca la compafiia, entonces
se genera confiablidad, se disminuye la rotacién y el ausentismo del Talento Humano, no solo
desde éste punto sino también desde la fidelizacion del colaborador a través de distintos
beneficios que otorgue la compafia. Lo anterior se puede llevar a cabo en la induccién a puesto
de trabajo que actualmente se ha definido como: “Una herramienta administrativa que ayuda al
buen desarrollo de las relaciones entre trabajadores y patronos, y en el caso de las cooperativas
es de mayor importancia, principalmente porque del desempefio que tenga la administracion,
depende el dinero de los socios y el logro de los objetivos y funciones de la misma”. (Villatoro,
1998, como se citd en Garcia, 2014).

También la definen como: “un proceso, mediante el cual se logra que el individuo, se
encuentre en condiciones psicoldgicas y técnicas Optimas para el inicio de una situacion”. Asi
mismo menciona, que uno de los grandes logros de las organizaciones, es que el nuevo
trabajador se encuentre bien orientado desde su induccidn, pues, un buen inicio significa un

gran interés a corto plazo, ademas aumenta la productividad, eficiencia y reduce la rotacion de
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personal. En continuidad con el proceso, el primer dia de trabajo se informara al trabajador
acerca del Manual de Bienvenida de la empresa, en el cual se dard a conocer una idea general
de la organizacion y su trabajo, demostrando que en este proceso de Induccion se contara con
la participacion de todas las personas. (Encinas, s.f, como se cit6 en Garcia, 2014).

Martinez (1999) como se cité en Garcia (2014) afirma que la induccion suministra el
conocimiento que necesita el colaborador para desempefiar favorablemente sus ocupaciones, y
lograr una recompensa. Comenta que es un factor importante de motivacion, pues le muestra al
trabajador que el esfuerzo que realizard tendra como resultado satisfaccién, gratificacion y
recompensas a corto, mediano y largo plazo.

Entonces, una vez preparado el colaborador para su nuevo inicio, se lleva a cabo uno de los
objetivos de la induccidn, el cual es presentar al nuevo integrante a la organizacion y viceversa,
ayudandole al conocimiento de su entorno e integrarse entre si. Y es alli donde los antiguos
colaboradores hablan acerca de sus experiencias con la compafiia, de sus funciones, procesos a
los que pertenecen, y en lo que contribuyen para el cumplimiento de la misién de la
organizacion.

Hay que mencionar, ademas que si no se presenta un adecuado proceso de induccién a puesto
de trabajo, puede que el colaborador pase los primeros dias investigando con sus comparieros
de trabajo acerca de la empresa y sus funciones, por tanto la importancia de la induccién a su
cargo y los roles que cumplira en la compafiia, los encargados del proceso seran Recursos
Humanos, debido a que éste se ayuda a potenciar las habilidades, adaptacion y bienestar de los
integrantes de la compafiia, finalmente para llegar al buen proceso, es importante brindarle al
colaborador un Manual que sea de facil comprensién. (Yubran, 2003 como se cit6 en Garcia,

2014).
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Asi mismo menciona Davila (2004) como se citd en Garcia (2014) algunas de las
consecuencias que puede tener el inadecuado proceso de induccion puede ser, la desilusion,
poca motivacion, conflictos o malos entendido y dar como resultado la renuncia a corto plazo
del colaborador, generando pérdida de trabajadores con grandes habilidades para la empresa,
asi como tiempo y costo invertido en el proceso de seleccidn y contratacion.

Por otro lado, actualmente en las organizaciones es primordial la competitividad, la
diferenciacion y el valor agregado, los cuales son componentes que permiten a la compaiiia
generar nuevas estrategias para el crecimiento empresarial, es importante mencionar que el
unico elemento irrepetible es el talento humano, debido a su capacidad intelectual, resolucion
de problemas, y flexibilidad cognitiva, que de acuerdo a su capacidad puede aportar de manera

Optima en distintos procesos en que participa.

El buen funcionamiento de los recursos, actividades, y procesos que se realicen en la
compafiia, requieren de un sujeto que los lleve a cabo, por ende, es necesario el aseguramiento

de las competencias adecuadas para el cargo que se ocupara (Ortiz, Renddn, y Atehortla, 2014).

Es importante tener en cuenta que un nuevo integrante en la organizacion requiere un tiempo
determinado para su adaptacion, por ende la empresa debe encargarse de que el individuo en su
incorporacion logre reconocer la compafiia por medio de programas de socializacion o
induccidn; los cuales hacen referenciaa capacitaciones destinadas para los nuevos trabajadores,
como se habl6 anteriormente de induccion a puesto de trabajo o induccion general, su objetivo
principal es familiarizar al individuo con la misién, vision, lenguaje, cultura, politicas, servicios
y beneficios propios de la organizacion. Asi mismo; se busca que la persona incorpore los
valores, y actitudes a partir de la filosofia cultural con la que cuenta la empresa, para asi llegar

a concretar su fidelizacion (Chiavenato, 2009).
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Para llevar a cabo el proceso de induccion eficaz, se cuenta con un manual de funciones, el
cual ha transitado por muchos cambios desde su invencién, no se ha estipulado un manual
genérico para todas las organizaciones debido a que cada una cuenta con sus politicas internas,
y cultura empresarial propia. A traves de los afios distintos autores lo han definido como: “un
documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacion
que han adoptado, y que sirve como guia para todo el personal”. (Rios, 2010).

En el documento anteriormente mencionado se puede encontrar parte de la estructura
organizacional, es decir que el colaborador podra conocer en qué lugar se encuentra ubicado de
acuerdo a la estructura de la empresa, incluye ademas la descripcion del perfil que se necesita
para el cargo y los indicadores por los cuales sera medido.

En otras definiciones se encuentra que segun el Enfoque Integral de Negocios (2018) El
manual de Organizacion y Funciones (MOF) “es un documento normativo donde se describe
las funciones, objetivos, caracteristicas, requisitos y responsabilidades de cada cargo que se
desarrolla en una organizacién”.

De acuerdo a lo anterior se puede connotar que el manual de funciones tiene gran
importancia en la compariia, debido a que su uso y manejo interno minimiza los conflictos de
areas o desplazamientos de funciones frente a otros proceso, especifica las responsabilidades a
cargo y fragmenta el trabajo, con el fin de evitar sobrecargas laborales, de acuerdo a esos
conocimientos le permite ademas al trabajador, laborar bajo distintos indicadores que midan
sus actividades para la mejora continua de su productividad.

Complementando lo anterior, facilita la evaluacion de desempefio a través de dichos
indicadores, estipula las escalas salariales, y el plan carrera en la compafiia para que el

colaborador pueda crecer a nivel profesional.
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También permitird comparar los tiempos de realizacion de actividades entre trabajadores y
mejorar la efectividad de la labor asignada de acuerdo a sus conocimientos, destrezas y

habilidades por las que fue contratado.

El manual de funciones es un documento primordial para lograr la mision y la vision de la
organizacion, debido a que si el colaborador comprende e interioriza el por qué se encuentra
alli en la empresa, y cuél es la razon de ser de su cargo, podra contribuir a ser un complemento
y ayuda para el cumplimiento de la vision organizacional, ademéas debera contar con la

participacion y compromiso para llegar al cumplimiento de metas.

Para lograr lo anterior se debe contar con la disponibilidad completa del manual de
funciones, es decir que se encuentre al alcance de los colaboradores, como en los portales de
acceso internos de la compafiia como la intranet, para que asi puedan consultarlo en caso de
dudas en alguna funcion a realizar o en caso de conflicto por asignacién de funciones que no
competen al cargo.

En efecto hace algunas décadas, al momento de iniciarse el crecimiento de la industria a
nivel mundial, fue importante para las compafiias organizar sus modelos internos e iniciar la
estructura que les ayudara a dirigir y direccionar de acuerdo a sus competencias el enfoque de
cada trabajador de la empresa. A partir de ésta necesidad de organizacion, se llevd a cabo la
invencién de un Manual de criterios de desempefio, que permite al trabajador comprender las
funciones que debe realizar en la empresa por medio de sus habilidades, aptitudes y estudios

que presente.

Lo anterior se lleva a cabo a través del respectivo procedimiento de la instauracion del
manual de criterios, el cual debe contener las caracteristicas del cargo, los procesos a los cuales

pertenece y participa, los cargos de los trabajadores que se encuentran bajo su supervision, y el
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cargo del jefe inmediato, ademas, las actividades macro que realiza, como las entregan vy el

tiempo de frecuencia con que se realiza dicha actividad.

En ese orden de ideas, el manual debe precisar la descripcion completa de las caracteristicas
del cargo en el contexto empresarial, con el objetivo de conocer la ubicacion en la estructura

organizacional y el apoyo que puede brindar a la empresa.

Para concluir, es importante dejar claro que en una comparfiia que se debe disponer de un
manual apto a nivel de entendimiento y comprension para todas las personas que pertenecen a
la organizacién. Es importante sugerir que a través del tiempo, los manuales estipulados en la
empresa se modifiquen de acuerdo a las nuevas necesidades del mercado laboral,
direccionandose a partir del principio de innovacion en la organizacion para garantizar el mejor

desempefio en cada uno de los cargos y procesos segun las necesidades actuales de la compafiia.

Palabras claves: psicologia Organizacional, Manual, Funciones.
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6. METODOLOGIA:

7.1 Participantes

La poblacion cubierta durante el proceso de documentacion de los manuales de funciones y perfil de
cargos criticos en la compafia fue de 14 personas, que oscilan entre los 35 a 55 afios, con escolaridad
de especializacién o maestria, ocupando los siguientes cargos: Gerente Administrativo y Financiero,
Gerente de Talento Humano, Gerente de Negocios, Gerente de tecnologia de la Informacion, Director
administrativo y servicios complementarios, Director de Planificacion y Reporting, Director de Nomina
y Seguridad Social, Director de Redes e Infraestructura, Jefe de Contabilidad, Jefe de Tesoreria, Jefe de
Presupuestos costos y Control Financiero, Coordinador de Contabilidad, Coordinador de Tesoreria,

Coordinador de Impuestos.

Con respecto a los Back ups de cargos criticos, se documentaron 10 manuales, el personal oscilaba
en una edad entre los 27 a 38 afios, con escolaridad de Pregrado que ocupaban los siguientes cargos:
Jefe de Reporting, Jefe de redes, Jefe de Soluciones Informaticas, Director de Plataformas, Coordinador
de ndmina, Coordinador de aseguramiento de Infraestructura Fisica, Coordinador de Costos Yy
Presupuesto, Analista Profesional de Contabilidad, Analista Profesional de Tesoreria, Analista

Profesional de Impuestos.

7.2 Instrumentos

Para la migracion de la informacién al manual de funciones y perfil de cargo, se utilizé el antiguo
formato, llamado Manual de Criterios de Desempefio, el cual constaba de un documento en Word que
contenia la siguiente informacién: nombre del cargo, nombre del cargo del jefe inmediato, responsable

de los procesos, actividades, y competencias.
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7.3 Procedimiento
FASE 1 Disefo:

Inicialmente se revis6 el manual de criterios de desempefio existente, identificando las falencias y
puntos a mejorar para disefiar el nuevo manual y redisefar el actual, se llevaron a cabo constantes
reuniones, en las cuales se definieron distintos apartados que debia contener el manual para ampliar el

conocimiento del trabajador acerca de su cargo.

Posteriormente se procedio al disefio del manual de criterios de desempefio que permitiera el facil

acceso a la informacion y comprension de las funciones que la persona tendra a cargo.
FASE 2 Ajustes y Reestructuracion:

A partir del respectivo disefio y redisefio, se definié una nueva forma de llamar el formato, el cual se
denominé “Manual de Funciones y Perfil de Cargo” se realizaron las revisiones necesarias con algunos
lideres de procesos tales como: la Directora, Gerente y coordinadora de Talento Humano, el Director de
Procesos y Calidad, y la Gerente General. Teniendo en cuenta las observaciones y sugerencias que se
concluyeron en las reuniones, se llevaron a cabo los ajustes correspondientes para la finalizacion del

manual.
De acuerdo a lo anterior, el manual final contiene los siguientes apartados:

Tabla 1. items del Manual de Funciones y Perfil de Cargo.

APARTADO DEFINICION
Nombre del cargo Nombre estipulado por la organizacion del cargo
gue se ocupard, se encuentra en planta de
personal.
Nombre del cargo del jefe inmediato Nombre del cargo que ocupa el jefe inmediato

del colaborador, al cual le debe notificar las
novedades o reportarle su labor.

Suplente de cargo critico Remplazo en caso de ausencia a un cargo, con
actividades criticas.
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Planta

Obijetivos estratégicos

Obijetivo relacionado con la Mega

Criterios de cargo critico

Responsable o duefio del proceso

Procesos en los que participa

Responsabilidades

Rol

Atribuciones

Funciones especificas del cargo.

Entregables

Indicadores

Riesgos en el lugar de trabajo

Numero de personas que ocupan el cargo en
mencion.

Obijetivos a los cuales aporta el cargo en la
empresa, de acuerdo al mejoramiento continto
del negocio.

Razon de ser del cargo en la compafiia,
direccionando al cumplimiento de la vision
(Meta Exigente Grande y Ambiciosa).

NUmero de criterios por los cuales la
organizacion puede tener una pérdida al realizar
dichas actividades.

Procesos por los que el colaborador responde o
direcciona en la compafiia.

Conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman entradas en salidas, en las que el
colaborador participa asi no sea responsable del
proceso.

Es aquel compromiso macro por el que
responde, de acuerdo a la razén de ser en la
empresa.

Aquel papel que cumple el colaborador en la
organizacion, como pertenecer a ciertos comités
0 suplencias.

Autorizacion que tiene el trabajador, que puede
causar una pérdida financiera o real a la
organizacion.

Actividades macro que el colaborador debe
realizar de acuerdo a su cargo.

Aquellos soportes que corroboran las
actividades que el colaborador realiza.

Este apartado se conectara con la evaluacién de
desempefio, pues se encargara de medir las
actividades realizadas.

Este item se conecta con el proceso de
Seguridad y Salud en el Trabajo, pues le
permitird conocer al colaborador los riesgos que
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puede sufrir en su lugar de trabajo y como
podria evitarlos.

Requisitos para el perfil de cargo Son aquellos datos en donde se encuentra el
perfil necesario para el cargo, el cual contiene la
formacidn académica, afios de experiencia,
homologaciones de especializacion por afios de
experiencia, conocimientos especificos,
competencias y validacién de seguridad al
momento del ingreso a la organizacion.

Finamente se estipul6 que el manual seria Unicamente virtual, para que asi se optimizaran los recursos
de la organizacion, por tanto se establecié una ruta desde Isolucion, el cual es un aplicativo software que
funciona para el mantenimiento del Sistema de Gestién de calidad, alli se puede encontrar la estructura
de la organizacion interna, por tanto el manual se encontrara a través de la busqueda del organigrama, a
partir de esto indirectamente se genera en el colaborador el conocimiento interno de la estructura

organizacional.

FASE 3 Implementacion y migracion de informacién del nuevo Manual de Funciones y Perfil de

Cargo:

La fase de implementacién del manual se reestructurd debido a cambios internos en la organizacion.
Se dio prioridad a la documentacion de los manuales de funciones y perfil de los cargos criticos en la
compairiia, ademas se trabajo conjuntamente con el proceso de riesgos creando las caracteristicas que

especificaron qué criticidad podria estar inmersa en las actividades de algunos cargos en la compafiia.

De acuerdo a lo anterior se modificaron las necesidades, por ello los nuevos manuales que se

documentaron fueron:

Gerente Administrativo y Financiero, Gerente de Talento Humano, Gerente General, Gerente de
Negocios, Gerente de tecnologia de la Informacién, Director administrativo y servicios

complementarios, Director de Planificacion y Reporting, Director de Nomina y Seguridad Social,
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Director de Redes e Infraestructura, Jefe de Contabilidad, Jefe de Tesoreria, Jefe de Presupuestos costos
y Control Financiero, Coordinador de Contabilidad, Coordinador de Tesoreria, Coordinador de

Impuestos.

Del mismo modo se migr6 la informacion de los back ups de cargos criticos, los cuales toman el
papel de suplentes cuando las personas que ocupan los cargos criticos se encuentran ausentes, por tanto

éste papel que ejercen puede causar alguna perdida potencial o real a la compafiia.

FASE 4 Seguimiento:

De acuerdo a la reestructuracion de la fase anterior, no se llevé a cabo la encuesta de satisfaccion
debido al tiempo en que se modificaron los criterios de los cargos criticos, por lo cual no fue posible
culminar el proceso de socializacién con los ocupantes, sin embargo se mantiene el proceso de

documentacion en el aplicativo de la compafiia llamado Isolucion.
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7. RESULTADOS

A partir del proceso de reestructuracion del manual, actualmente se continta con el proceso de
creacion en el aplicativo documental llamado Isolucion, el cual se cargara el manual que contendra los
apartados creados, cada uno con su respectivo link que direccione frente al significado del concepto y

alli se amplie el conocimiento.
La cobertura obtenida de la documentacion de los manuales con respecto a cargos criticos fue:

Cobertura de Manuales C.C

B MANUALES CRITICOS
DOCUMENTADOS

MANUALES CRITICOS
FALTANTES

Figura 1. Cobertura de Manuales Cargos Criticos.
Actualmente en la compafia hay un total de 15 cargos criticos, de los cuales se

documentaron 14, es decir el 93% de los cargos, con un cargo faltante que equivale al 7%.

Ahora bien, los manuales de los back ups de cargos criticos se logré una cobertura de:
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Cobertura de Back ups

‘ B MANUALES BACK UPS

MANUALES FALTANTES

Figura 2. Cobertura de Back ups.
La cobertura de documentacién de los backs ups de cargos criticos fue de 10 manuales
(86%), y el faltante fue de 2 manuales (14%).
Finalmente con respecto al cubrimiento de otros manuales que se llevaron a cabo con el

antiguo formato, se dio un cubrimiento de:

Manuales Riesgos

B Manuales Ejecutados

Manuales Faltantes

Figura 3. Manuales Riesgos.

El proceso de Riesgos contaba con 11 cargos, se realizo la respectiva citacion y levantamiento de sus
manuales, logrando una cobertura del 100% del proceso. Los manuales que se documentaron fueron:
Director de Riesgos y Continuidad, Jefe de Riesgos SARO y SGCN, Analista Profesional de Riesgos,

Analista Profesional SGCN, Jefe de Cumplimiento, Analista Profesional de Cumplimiento, Analista
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Profesional AFAC, Analista 2 de Cumplimiento, Jefe de Seguridad de la Informacién, Especialista de

Seguridad de la Informacion, Analista Profesional de Seguridad de la Informacion.

Ahora bien, con respeto al cubrimiento de induccion corporativa se realizaron 55 capacitaciones de
induccioén al nuevo personal que se vinculd a la organizacion, aproximadamente 900 personas en un

lapso de 6 meses.

Induccion Corporativa

55
I ——

Inducciones Colaboradores

Figura 4. Cobertura de Induccion corporativa.
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8.1 ACTIVIDADES REALIZADAS.

Actividad # 01. Induccion Corporativa.

Obijetivo: Impartir la induccidn corporativa al nuevo personal que ingresa a la compariia
Ventas y Servicios S.A.

Metodologia: La actividad consta de impartir induccién corporativa al nuevo personal
de la compafiia, a través de 4 médulos: 1. Plataforma estratégica (historia, mision,
visién, lineas de negocios, clientes y procesos disciplinarios con sus respectivas causas
y consecuencias), 2. Cuidado al empleado (Seguridad y salud en el trabajo,
enfermedades, incidentes y accidentes laborales, comités de seguridad y salud,
beneficios extralegales, créditos, actividades de bienestar, y responsabilidad social) 3.
Procesos y calidad, (Conceptos de sistema, calidad, y proceso, habilitacion de procesos,
certificaciones y el mapa de procesos de la compafiia) y finalmente el médulo de riesgos
(riesgo operativo, materializacion de los riesgos, sistemas antifraude y anticorrupcion,
lavado de activos y financiacion del terrorismo), los cuales estan compuestos de la
informacion necesaria que requiere el trabajador para conocer los procesos mas
importantes de la compafiia, asi mismo a través de ésta conocera los beneficios que
ofrece la organizacion con el objetivo de fidelizar al colaborador a la empresa. Ademas
se realizan diferentes dindmicas para lograr facilmente el aprendizaje de los asistentes.
La induccion corporativa consta de 5 horas en jornada am o pm dependiendo del
personal contratado.

Logros alcanzados: Las personas que asisten a induccion corporativa, consolidan

facilmente los conocimientos acerca de la compafiia a través de distintas dinamicas.
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Actividad # 02. Evaluacion Induccion Corporativa.

Objetivo: Evaluar a los participantes de induccion corporativa acerca de los
conocimientos adquiridos en la capacitacion.

Metodologia: Después de impartir induccion corporativa se evaltan a las personas que
asistieron acerca de los conocimientos que se adquirieron en la capacitacion, consta de
un formato con 25 preguntas de seleccién maltiple y emparejamiento, se califican y se
crea un archivo de notas de induccién corporativa de cada dia que se imparta.
Adicionalmente se actualiza una base que contiene las notas de la encuesta de
satisfaccién que se entrega a cada colaborador, la cual mide los conocimientos,
cordialidad y participacion que se brindan.

Logros alcanzados: Se logré consolidar toda la informacion y notas en la base de datos

Genesys.

Actividad # 3. Proceso Genesys.

Objetivo: Apoyar el proceso Genesys de la compafiia Ventas y Servicios S.A.
Metodologia: A partir de las capacitaciones realizadas por el equipo de Desarrollo
acerca de los aplicativos que utiliza la operacion para la atencion al cliente y el control
de procesos, se lleva a cabo una evaluacion de conocimientos, acompafiamientos en los
puestos de trabajo y encuestas de satisfaccion los cuales son archivados y cargados en
la base de datos Gensys, cada archivo con sus respectivos modulos (Fundamentos,
Administrador, C.c pulse, Speechminer, Workspace y Workforce).

Logros alcanzados: Se logro consolidar toda la informacion y notas en la base de datos

Genesys.
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Actividad # 4. Levantamiento de los Manuales Criterios de Desempefio.

Objetivos: Documentar las funciones de cada cargo en el formato especifico de la
organizacion.

Metodologia: Recolectar informacion acerca de cargos especificos para consolidarlos
en la estructura del manual criterios de desempefio con el fin de documentar los cargos
solicitados por la compafiia con el antiguo formato.

Dificultades encontradas: Algunos ocupantes de los cargos posponen las citas por poca
disponibilidad de tiempo, lo anterior lleva a que no se cumplan con los tiempos
estipulados.

Logros alcanzados: Se logré el cronograma estipulado por el jefe inmediato pero con

incumplimiento de tiempos debido a las dificultades encontradas.

Actividad # 5. Apoyo en seleccion.

Obijetivo: Apoyar el proceso de seleccion de personal a través de entrevistas.
Metodologia: En esta actividad se realizaron entrevistas grupales e individuales para la
seleccion de aprendices que requeria la compafiia. Se utilizé la entrevista estructurada
y la entrevista abierta. Ademas se diligenci6 un formato de seleccion, el cual es requisito
en la organizacién para toda persona que pase el proceso de la entrevista grupal.

Logros alcanzados: Se logré la seleccion de los 8 aprendices que requeria la compafiia.

Actividad # 6. Apoyo en Seleccién I1.

Objetivo: Apoyar el proceso de seleccion de personal a través entrevistas.
Metodologia: En esta actividad se realizaron entrevistas telefonicas, el cual se cuenta

como filtro para solicitar entrevista individual, para las personas que se postulaban al
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cargo de Coordinador de Cuidado al Empleado. Posteriormente cuando se llevo a cabo
el proceso de Assesmente Center, se realizaron las respectivas llamadas a los
participantes que no pasaron el proceso, adicional a esto se calificaron las pruebas de la
persona seleccionada (16 PF, Valanti, y Prueba de ortografia) debido a que fue una
promocion interna de la organizacion.

Logros alcanzados: Finalmente fue seleccionada una colabora interna de la compaifiia,
es decir que se realiz6 una promocién interna, continuando asi, con el proceso de

contratacion en la compafiia.

Actividad # 7. Entrega de Carnets.

Obijetivo: Entregar las cartas y carnets de cambio de cargo.

Metodologia: Inicialmente se debe realizar un base de datos que contenta la informacion
personal y organizacional de las personas a las cuales se les realizd el cambio de cargo
por promocion o por estructura, con el fin de visitarlas en su lugar de trabajo para hacer
la respectiva entrega de la carta que informa el cargo antiguo y el nuevo y su carnet
general de Ventas y Servicios S.A, ademas los trabajadores deben firmar una lista de
entrega, la cual se entregara a archivo con los sellos correspondientes.

Logros alcanzados: Se logr6 dar cobertura de entrega de las cartas y los carnets de
cambio de cargo a los colaboradores que eran promovidos o0 que su proceso cambiaba

por estructura.
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Actividad # 8. Disefio del nuevo Manual Criterios de Desempefio.

Obijetivo: Disefiar la nueva estructura del Manual Criterios de Desempefio.
Metodologia: Se realizaron distintas reuniones con el jefe inmediato y el Director de
Procesos y Calidad, con el fin de especificar los items importantes que debia contener
el manual, lo cual se estipuld para la nueva estructura. Actualmente el manual se
encuentra en proceso de aprobacion, pasando por la Directora de Talento Humano,
Gerente de Talento Humano, Gerente General y el Director de Procesos.

Logros alcanzados: Se lograron finiquitar los detalles para el avance de la nueva
estructura de manual, agregando algunos campos necesarios para el conocimiento del

ocupante.

Actividad # 9. Socializacion y migracion del nuevo formato “Manual de Funciones y Perfil

de Cargo”.

Objetivo: Migracion y creacion de cronograma de los manuales de funciones y perfil de
cargo.

Metodologia: Posterior a la revision y las respectivas sugerencias hechas por la
Directora de Talento Humano, Gerente de Talento Humano, Gerente General y el
Director de Procesos, se llevo a cabo la migracion de informacion de los cargos criticos
correspondientes, creando un cronograma con fechas estipuladas que permitieran dar
cubrimiento a los manuales, asi mismo se agendaron citas con los ocupantes del cargo
para complementar la informacion de los nuevos apartados del manual.

Dificultades encontradas: En ocasiones los ocupantes cancelaban las citas pactadas,

debido a distintas ocupaciones que presentaban, por tanto retrasaban el proceso.
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e Logros alcanzados: Se logré finalizar el proceso de 14 manuales de cargos criticos de
15, lo que llevo a una cobertura del 93%.

8. DISCUSION

De acuerdo al proyecto realizado, el tiempo y la experiencia adquirida en Ventas y Servicios
S.A, se logra constatar que cuentan con personal especializado con el que a través del trabajo
en equipo se pueden generar lluvia de ideas que llevan siempre al mejoramiento de los procesos

en la compafiia.

Por otro lado, a pesar del poco cubrimiento de manuales que tenia la organizacion, debido a
que el proceso no contaba con un colaborador fijo que se encargara de el, no fue posible
documentar todos los cargos de la compaiiia en los Gltimos dos afios, sin embargo se logro dar
cobertura a la necesidad surgida, alcanzando un alto porcentaje en un tiempo aproximado de 3

meses.

De acuerdo a la adaptacion laboral de la cual habla Chivenato (2009), al momento de que
un nuevo colaborador se incorpore en la organizacion, necesita cierto tiempo para consolidar
sus nuevas actividades, y comprender cudl su rol o labor en la organizacion de acuerdo al cargo
que ocupa, por ende es de suma importancia los apartados creados en la nueva estructura del
manual, ya que permite al trabajador desde sus inicios entender por qué y para qué esta alli, de

acuerdo a sus labores y competencias definidas.

Respecto a las competencias inmersas en el manual, se busca que indirectamente genere en
el colaborador el impacto cultural de Ventas y Servicios S.A, para que asi él pueda interiorizar
y potenciar ese marco conductual que le genera el valor agregado a las personas que pertenecen

a la empresa.
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Por otro lado, es importante resaltar que Ventas y Servicios S.A es una organizacion que se
certificd en afos pasados con la certificacion de Icontec ISO 9001 y la ISO 27001 las cuales
hacen referencias a la calidad de los procesos y seguridad de la informacion, a partir de ello
ninguna informacién puede ser enviada a personas externas de la empresa, del mismo modo no
se cuentan con redes de Wifi que permitan el acceso a internet o a distintas paginas no
autorizadas por la organizacion. De acuerdo a lo anterior no se permitieron incluir anexos del
formato del Manual de Funciones y Perfil de Cargo, los criterios y el marco conductual, pues
cuentan con tres principios fundamentales del Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion, en el que prima el de confidencialidad, en el cual no todas las personas pueden
acceder a la informacion de los procesos, a menos de que cuenten con un permiso especial que

les permita el acceso y que se encuentren internamente en la empresa.
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9. CONCLUSION

En general se puede concluir que los colaboradores que se encuentran en el proceso de
desarrollo, se encargaran de prestar su apoyo, ayuda y capacidad de anélisis a otros procesos
como Seleccion de Personal, Capacitacion en induccion corporativa, Administracion del
personal, y Procesos y Calidad, con el fin de desarrollar distintas estrategias para el avance de

los procesos.

Concluyendo, los manuales de funciones y perfil de cargo son de vital importancia para la
compafiia, y para el colaborador, pues permiten un panorama de las actividades que llevara a
cabo, ademas de interiorizar los roles, responsabilidades y procesos a los que pertenece, del
mismo modo protegera su seguridad gracias al apartado de riesgos que pueden ocurrir en su
lugar de trabajo, pues también contiene la manera de prevenirlos, y finalmente lo potenciara
frente al cumplimiento de sus actividades a traves de los indicadores que lo miden para su
evaluacion de desempefio y asi pueda direccionar su camino a un plan carrera en la

organizacion.

Por otro lado, se concluye que durante el proceso de pasantia fue necesaria la comunicacion
asertiva y flexibilidad con los clientes internos, debido a que facilité el buen relacionamiento

con el fin de dar rapida continuidad al proceso del manual.

Ademas se observo que fue necesaria la capacidad de andlisis para la consolidacion de las
actividades segun como las describia el ocupante. Se evidencio la importancia del trabajo en
equipo con otros procesos para asegurar el cumplimiento de las citas con los ocupantes del

cargo.
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10. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta que Ventas y Servicios S.A es una organizacion lider a nivel nacional
con respecto a la tercerizacion de procesos, Contact Center, y Talento Humano, se recomienda
continuar con la apertura de contratos de aprendizaje a través de las précticas o pasantias, debido
a que es una empresa que potencia el marco conductual, habilidades sociales y competencias

para lograr un optimo desarrollo profesional y personal.

Se sugiere continuar con la documentacion de los Manuales de Funciones y Perfil de Cargo,
asi mismo con la actualizacion en la plataforma de Isolucién para que los colaboradores puedan
acceder facilmente a los manuales, y finalmente se realice la socializacion por familias de
cargos para que conozcan la ruta y puedan analizarlo detenidamente desde la comodidad de su

sitio de trabajo.
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