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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como fin sustentar el proceso de pasantia realizado en
Bingos y Casinos de Santander S.A, el cual tuvo como objetivo disefiar e
implementar el modelo de gestion por competencias. La empresa cuenta con 202
empleados que ocupan 33 cargos, todos los cargos excepto el Gerente y
Coordinador General son contratados a través de la Cooperativa Coopjuegos c.t.a.
por lo tanto el alcance del proyecto es para los cargos adscritos a la cooperativa. Los
instrumentos que se disefiaron para el plan de trabajo fueron: registro de analisis del
puesto de trabajo, registro de descripcion y analisis de cargos, registro de evaluacion
por competencias, documentos y registros del departamento de recursos humanos.
Los procedimientos que se utilizaron para este modelo se clasificaron en 2; Disefio e
implementacion del manual de funciones y competencias, y Disefio e
implementacion de los documentos y registros del departamento de recursos
humanos segun los lineamientos ISO 9001: 2008. El primer proceso se realizo en las
siguientes 11 fases; Conocimiento general de la empresa, Entrevistas y
observacion al personal, Descripcion de los objetivos y funciones de los cargos,
Prohibiciones y requisitos de cargo, Seleccibn de competencias generales y
especificas, Elaboraciéon del manual de funciones y competencias, Revision por el
personal, Revision y aprobacion de la gerencia, Disefio del sistema de evaluacion
por competencias, Socializacion con el personal del modelo de gestion, Capacitacion
al personal. El segundo proceso la metodologia seguida fue el cumplimiento de
todos los requisitos para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
bajo los parametros de la ISO 9001:2008 en la empresa. Se resalta finalmente que
modelo de gestion de recursos humanos ofrece grandes ventajas para las empresas
de servicios, porque al contar con personal competente, se logra aumentar la
satisfaccion del cliente y por ende la productividad y competitividad de la
organizacion.

PALABRAS CLAVES: Gestidén por competencias, descripcion de cargos, evaluacién por
competencias, talento humano, documentacion.



ABSTRACT

TITLE: MODEL DESIGN AND IMPLEMENTATION OF MANAGEMENT COMPETITIONS IN
BINGOS Y CASINOS DE SANTANDER S.A

AUTHOR(S): Zaidy Julieth Toloza Ardila
FACULTY: Psychology of Faculty
DIRECTOR: Monica Parada Butnaru

The following work is intended to support the internship process conducted in Bingos
y Casinos de Santander SA, which was to design and implement competency-based
management model. The company has 202 employees who occupy 33 charges, all
charges except the General Manager and Coordinator are hired through the
Cooperative Coopjuegos cta therefore the scope of the project is for the positions
assigned to the cooperative. The instruments that were designed for the work plan
were: registration of job analysis, log analysis and description of positions,
competency assessment record, documents and records of the human resources
department. The procedures used for this model is classified into 2, Design and
implementation of manual tasks and responsibilities, and design and implementation
of documents and records of the department of human resources according to the
guidelines ISO 9001: 2008. The first trial was conducted in the following 11 stages
and overall business knowledge, personal interviews and observation, description of
objectives and functions of the charges, prohibitions and requirements of office,
selection of general and specific skills, Processing Manual roles and responsibilities,
review by staff, review and approval of management, system design evaluation skills,
socialization with staff management model, staff training. The second process, the
methodology followed was the fulfillment of all requirements for the implementation of
a system of quality management within the parameters of the ISO 9001:2008 in the
company. Finally highlights model HRM offers great advantages for utilities, because
the competent staff will help increase customer satisfaction and hence productivity
and competitiveness of the organization.

KEY WORDS:, Skills management, job descriptions, competency assessment,
human talent, documentation.
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1. JUSTIFICACION

La calidad en el servicio se ha convertido en la principal fuente diferenciadora
de las organizaciones, la calidad comprende la satisfaccion de los clientes
porque se superaron las expectativas del valor adquirido, en el actual mercado

tan competitivo en el que los clientes cuentan con diferentes opciones

para elegir, las empresas han centrado sus esfuerzos en lograr que el
servicio ofrecido logre que el cliente en proximas ocasiones vuelva a seleccionar

la empresa como proveedora.

Para lograr la calidad del servicio, la empresa debe contar con recursos
fisicos y humanos, la gestion de los recursos fisicos se basa en que la
administracion cuente con los activos suficientes para lograr ofrecer a sus
clientes las instalaciones y maquinaria requerida; a diferencia la gestion del
recurso humano se ha convertido en un reto para las organizaciones, esto debido
al costo que representa y al sinnimero de procesos que estan relacionados con
su gestion que son el reclutamiento, seleccion, desarrollo, capacitacion,
evaluacion, entre otros. Las herramientas de gestion han pasado en que el
empleado se concebia como un individuo al que se debia controlar
constantemente, recordandole que debia hacer y cudles eran las consecuencias
de sus resultados positivos o0 negativos. En la actualidad un modelo de gestion
que ha brindado resultados positivos en las organizaciones que lo han aplicado,
es el modelo de gestidn por competencias, en este modelo se plantea que para
cada puesto de trabajo quien lo ejerza debe contar con unas habilidades,
aptitudes, actitudes y conocimientos especificos, garantizando de esta manera

que el empleado logre cumplir con los objetivos del cargo.
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Bingos y Casinos de Santander S.A, empresa que brinda soluciones de
esparcimiento y diversion por medio de la oferta de juegos de azar, a pesar que
cuenta en promedio con doscientos dos empleados, el departamento de recursos
humanos no estaba estructurado debido a que no se contaba ni con manual de
funciones, descripcion de procesos y gestion documental, generando esto
inconvenientes en los diferentes procesos de gestion de los recursos humanos.
Por lo cual este proyecto aplicado de pasantia empresarial busca por medio de
un modelo de gestibn por competencias estructurar el departamento de tal
manera que se eleve el desempefio del personal, para esto se elaborara el
manual de descripcion de cargos, especificando las funciones, requisitos,
competencias entre otros, ademas se definira el registro de evaluacién por
competencias y por ultimo se aplicara el modelo de gestion a los procesos de

seleccion y capacitacion.

El impacto del desarrollo del proyecto aplicado seré alto debido al nimero de
empleados de la empresa, a que la calidad del servicio percibido por los clientes
esta estrechamente al desempefio del personal, ademas que por medio de la
estructuracion del departamento de recursos humanos se cumplira con los
requisitos de un sistema de gestion de la calidad bajo los lineamientos de la ISO

9001:2008 que actualmente la empresa se encuentra en implementacion.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL
Disefar e implementar el modelo de gestion por competencias en Bingos y

Casinos de Santander S.A

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Analizar los puestos de trabajo en Bingos y Casinos de Santander S.A.

e Disefiar los perfiles de cargos en Bingos y Casinos de Santander S.A.

e Capacitar al recurso humano de Bingos y Casinos de Santander S.A. en los
perfiles de cargo.

e Disefar el instrumento de evaluacién por competencias en Bingos y Casinos
de Santander S.A.

e Realizar la gestion documental del departamento de recursos humanos segun

los lineamientos de la ISO 9001:2008 en Bingos y Casinos de Santander S.A.
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3. CONTEXTUALIZACION DE LA EMPRESA

3.1 MISION

Bingos y Casinos de Santander S.A. es una empresa que brinda soluciones
innovadoras de esparcimiento, por medio de la oferta a sus clientes de juegos de
azar, buscando siempre la calidad del servicio por medio del personal capacitado y
atento de todas las inquietudes del cliente, metodologia de juegos establecidas y
validadas, maquinas de la mejor tecnologia y perfecto estado; logrando la

satisfaccion de los clientes externos e internos.

3.2 VISION

Bingos y Casinos de Santander S.A. se proyecta como la mejor empresa del
sector en el oriente colombiano, porque sera la que mayor establecimientos contara,
diferenciandose por el valor agregado que ofrece a sus clientes a través del servicio,
instalaciones, mobiliario, juegos y maquina de ultima tecnologia, que le garantizan a

los clientes un servicio de esparcimiento seguro e innovador.

3.3 RESENA HISTORICA

La empresa Bingos y Casinos de Santander S.A fue creada en 1989 en la
ciudad de Bucaramanga iniciando con el funcionamiento de Gran Bingo, un bingo
con Unica sede, en la cual se atendia diariamente a toda la clientela de
Bucaramanga, a comienzo de los afios 90 se cred la Asociacion Bingos Unidos,
asociacion que agrup6 a Gran Bingo, con: Bingo Royal, Bingo El Rey y American

Bingos que en la actualidad su razon social es Bingo Bucaramanga. En 1998 la
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empresa integra a su portafolio de servicios maquinas de juegos de azar
denominandole Casino Hipédromo del Centro, el auge del casino origina el
crecimiento de la clientela, promoviendo este nuevo establecimiento a prioridad con
tal fuerza que la empresa, decide abrir nuevas sedes, Casino Gran Bingo, Casino

Dorado Real Cabecera y Royal Casino.

Por el éxito de la organizacion, se unieron mas socios y reestructuraron la
empresa a UNIJUEGOS S.A., esta sociedad tuvo el control total de todos los
establecimientos y paralelamente contaban con acciones en el Casino Wynn de
Interazar. Debido a los logros obtenidos en la ciudad de Bucaramanga la empresa

expande sus servicios a Barrancabermeja con el Casino Dorado Real de Barranca.

En el afio 2010 debido a una restructuracion del nimero de socios, se cambio
la razén social de la empresa a BINGOS Y CASINOS DE SANTANDER S.A. En la
actualidad en la ciudad de Bucaramanga la organizacién cuenta con mas de 200

empleados que ocupan 33 cargos distribuidos en 11 sedes.

La empresa visiona contar con el mejor e innovador casino de la ciudad el
cual estara ubicado en el Centro Comercial el Lago, que se encuentra en procesos

de construccion.

3.4 ESTABLECIMIENTOS ADSCRITOS

Los establecimientos que tienen a cargo Bingos y Casino de Santander son:

- Bingo El Rey.
- Bingo Royal.

- Bingo Bucaramanga.



Modelo de Gestion por Competencias 17

- Casino Dorado Real Cabecera.
- Casino Hipédromo del Centro.
- Casino Gran Bingo.

- Royal Casino.

- Casino Wynn.

- Maquinas El Rey.

- Maquinas Royal.

- Magquinas Bucaramanga.

- Casino Dorado Real de Barranca

3.5 LOGO DE LA EMPRESA

En la Grafica 1 esta el logo de la empresa.

Gréfica 1. Logo de la empresa.

Fuente: Gerencia de Bingos y Casinos de Santander
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3.6 ORGANIGRAMA

Gréfica 2. Organigrama de Bingos y Casinos de Santander
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4. REFERENTE CONCEPTUAL

En esta época de cambios turbulentos en los cuales las exigencia de entorno y
de la misma organizacion se hacen cada vez mayores, las organizaciones no
pueden limitarse a la simple supervivencia sino a alcanzar niveles maximos de
productividad para lograr una ventaja competitiva, por tanto, las empresas se ven
obligadas a gestionar efectivamente cada uno de sus factores claves. El talento
humano es tal vez el factor vital de gestionar, pues es este quien hace que una

organizacion sea diferente de otra (Serrano, 2005, p.11).

La gestion por competencias es un modelo de gerencia del talento humano en
el cual se evaltan las competencias especificas y generales para cada puesto de
trabajo favoreciendo el desarrollo de nuevas competencias para el crecimiento
personal de los empleados (Giarratana, 2008). Segun Spencer y Spencer una
competencia es una caracteristica subyacente en un individuo que esta causalmente
relacionada con un estandar de efectividad y/o una caracteristica superior en un

trabajo u otra situacion (Spencer y Spencer, 1993, citado en Alles, 2004)

La competencia laboral es la capacidad que tiene un empleado para movilizar los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para alcanzar los resultados
pretendidos en un determinado contexto profesional, segun patrones de calidad y
productividad, por lo cual implica la capacidad de actuar, intervenir y decidir en
situaciones imprevistas, movilizando el maximo de saberes y conocimientos para
dominar situaciones concretas, aplicando experiencias adquiridas de un contexto

para otro. (Santos, 2008, citado por , Hoyos y Duarte, 2009)
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4.1 CLASIFICACION DE LAS COMPETENCIAS!

Para Spencer y Spencer existen cinco tipos de competencias:

e Motivacion
Son los objetivos que una persona considera o desea consistentemente, las
motivaciones dirigen, conllevan y seleccionan el comportamiento hacia ciertas

acciones y lo alejan de otras.

e Caracteristicas

Las caracteristicas fisicas y las respuestas consistentes a situaciones o
informacion. Las caracteristicas son rasgos supremos propios que determinan como
se desempefan las personas en sus puestos, a largo plazo, sin necesidad de una

supervision cercana.

e Concepto propio o concepto de si mismo
Son las actitudes, valores o la imagen que una persona tiene de si. Los valores
son motivos reactivos que predicen como se desempefiaran en sus puestos a corto

plazo y en situaciones en las que tengan a otras personas a cargo.

e Conocimiento

El conocimiento es la informacibn que una persona posee sobre areas
especificas. El conocimiento es una competencia compleja, porque las evaluaciones
de conocimiento no logran predecir el desempefio laboral porque el conocimiento y

las habilidades no pueden medirse en situaciones como las que se presentaran en la

! Spencer, Lyle M. y Spencer, Signe M., Competence at work, models for superior performance, John Wiley &
Sons, Inc., Nueva York, 1993. Citado por Alles, 2004.
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practica, porque mucha evaluaciones de conocimiento miden es la memoria, cuando

lo realmente lo importante es la informacion.

e Habilidad
Es la capacidad de desempefar una tarea fisica o intelectual. Las habilidades

tienden a ser caracteristicas visibles y relativamente superficiales.

En la Gréafica 3, se presenta como estas cinco competencias se clasifican segun
su dificultad de deteccién, destacando que las dos competencias que son mas
faciles de detecciéon son las habilidades y conocimientos, esto debido a que con
pruebas convencionales se puede evaluar si un individuo las posee y en qué grado
de desarrollo, en cambio el concepto de uno mismo, las actitudes y valores, y los
rasgos de personalidad, presentan mas complejidad para su evaluacion y desarrollo
debido a que son rasgos supremos de la personalidad y han sido definidos en el
desarrollo de formacién del individuo. Muchas organizaciones seleccionan su
personal a partir de conocimientos y habilidades, y asumen que los nuevos
empleados poseen la motivacion fundamental y las caracteristicas necesarias, o0 que
estas competencias se pueden desarrollar mediante una buena gestion.
Probablemente lo contrario sea mas econdmico: las organizaciones deberian
seleccionar a partir de buenas competencias de motivacion y caracteristicas, y
ensefiar el conocimiento y habilidades que se requieren para los puestos

especificos.
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Gréfica 3. Clasificacion de competencias segun su dificultad de deteccion
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Fuente: Spencer y Spencer, 1993, Citado por Alles, 2004
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4.2 PROCESO DE DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION
POR COMPETENCIAS

En la siguiente Grafica se presentan los seis pasos para el disefio e
implementacion de un modelo de gestion por competencias.

Gréfica 4. Pasos para la implementacion de un modelo de gestién por competencias

6.Diseno de planes
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tadd cargo

N 4.Disefio del sistemy
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desempeno

Fuente: Domingo J. Delgado. Modelo de gestion por competencias. Gestion del Conocimiento, 2007.
Para cada uno de estos pasos se debe realizar unas actividades se presentan en la Gréfica 5.

Gréfica 5. Actividades para la implementacién de un modelo de gestion por competencias
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Fuente: Domingo J. Delgado. Modelo de gestion por competencias. Gestion del Conocimiento, 2007.
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4.3BENEFICIOS DEL PROCESO DEL MODELO DE GESTION POR

COMPETENCIAS?

Hoy en dia, las empresas enfrentan crecientes desafios competitivos ligados a
mayores requerimientos de calidad de servicio por parte de sus clientes y a la
necesidad de mejoramiento de su gestién, procesos organizacionales y productos.
Disponer de una organizacion y personal competente es un factor critico para el
éxito en este contexto y es, por tanto, una prioridad fundamental para todas las
empresas. El modelo de gestion por competencias brinda a las empresas las

siguientes ventajas:

Generacion de estandares definidos y aceptados que facilitan los procesos de
reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacion y evaluaciéon del nuevo y
antiguo personal.

- Desarrollo e implementacion de procesos de evaluacion de personal mas
sencillos, ya que con las normas y estandares definidos, la inversion
requerida para capacitar al capital humano estara mas focalizado en las
brechas observadas.

- Mejoramiento de los procesos de formacion y capacitacion del personal que
parten de criterios estandarizados por lo que se alinea con los requerimientos
reales de los colaboradores de la compafia.

- Optimizacion de los niveles de satisfaccién laboral y el clima organizacional.

- Conjugar la competitividad con la empleabilidad y el desarrollo del personal.

2 Competencias Laborales Chile. Estandares de competencias laborales, a quien beneficiar {En linea}, En Espafiol.
Disponible en http:// www.competenciaslaboraleschile.cl/self/visor/Conteni Dos.asp)ID
=789&GUID=#GUID, Citado por Hoyosy Duarte, 2009
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- La gestidén por competencias alinea la gestion de los recursos humanos a la
estrategia de negocios, aumentando la capacidad de respuesta ante nuevas
exigencias del mercado.

- Las competencias son las unidades de conocimiento que permiten
operacionalizar la administracién del capital humano.

- La administraciéon adecuada de los activos que suponen las competencias,
asegura el sostenimiento de las ventajas competitivas de la empresa.

- Los puestos, cargos, roles o posiciones se disefian partiendo de las
competencias que se requieren para que los procesos alcancen el maximo

desempeiio.

Por lo tanto, un modelo de gestion por competencias permite a sus
colaboradores actuales y futuros de una empresa, contar con una herramienta
para evaluar los conocimientos adquiridos, las habilidades y actitudes
desarrolladas en su vida laboral y profesional, mejorando sus posibilidades de

movilidad laboral, dentro o entre areas funcionales distintas.
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4.4CAPACITACION DE PERSONAL

Segun Serrano (2005) el proceso de capacitacion esta compuesto por cuatro

etapas como se presentan en la siguiente grafica.

Graéfica 6. Proceso de capacitacion al personal

Fuente: Serrano, Lupita. Administracién de personal, Un Desafio Estratégico. 2005

La primera etapa de Diagnostico de necesidades, consiste en hacer un inventario de
necesidades en cuanto capacitacion el cual se puede realizar por medio de las

siguientes formas:

- Evaluacién del desempefio
- Observacion directa

- Lista de verificacion

- Cambios en el trabajo

- Analisis de cargos

La segunda etapa de Disefo de la capacitacién debe enfocarse en:

- La determinacién de los objetivos de la capacitacion, se deben describir las
habilidades y conocimientos por adquirir.

- Ademas se debe tener en cuenta la motivacion que tenga el empleado a los
programas de capacitacion pues de ella depende la receptividad y buena

disposicion de las personas hacia la capacitacion.
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El disefio de la capacitacién consta de los siguientes pasos:

Necesidad especifica a suplir con el proceso de capacitacion.

Objetivo de la capacitacion.

Division por mdodulos del programa de capacitacion.

Descripcion del contenido de la capacitacion

Seleccion del método de capacitacion y los recursos tecnolégicos a usar.
Definicidn del personal al que va dirigido el programa de capacitacion.
Definicion del lugar para desarrollar el programa de capacitacion.
Definicion del tiempo y ciclos de la capacitacion.

© © N o g b~ W DhPRE

Calculo de los beneficios.

10.Forma de evaluacion del programa.

La tercer etapa es la implementacién de las metodologias, en esta etapa se
desarrolla la capacitacion y desarrollo en si, partiendo del diagnostico de las
necesidades y del disefio de capacitacidon estipulada en la segunda etapa.

La dltima etapa es la de evaluacién y seguimiento, es la etapa en la cual se
evalla la eficiencia del programa de capacitacion. En esta etapa se evalla si las
capacitaciones produjeron los cambios esperados y si el proceso de capacitacion fue

acorde a las metas organizacionales.

4.5NORMA 1SO 9001

La ISO 9000 es un conjunto de normas encaminadas a estandarizar un sistema
de gestibn de la calidad enfocado a los procesos y al cumplimiento de los
requerimientos del cliente. Fueron disefladas y desarrolladas por ISO (Internacional
Organization for Standardization para poder ser implementadas en cualquier tipo de

empresa, ya sea de servicios, manufactura o comercializacion.

La familia de la normas ISO 9.000 nace de la necesidad de estandarizar
conceptos acerca de la calidad en las empresas, para asi facilitar el comercio de
bienes y servicios a nivel internacional. Este se debe a que no se encarga de
certificar productos o servicios especificos, sino formar un Sistema de Gestion de la
Calidad integral que este enfocado a los procesos de produccién o prestacion de los
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servicios y a los requerimientos y valores esperados del cliente que llevan a su

realizacion.

En la Gréafica 7 se presenta la estructura documentar de un sistema de gestion de
la calidad segun los lineamiento de la ISO 9001, en el primer nivel esta el manual de
calidad son los requisitos por la norma, en el segundo nivel estan los procedimientos
y manual de cargos, y en el tercer nivel estan los instructivos, manuales, formatos y

registros.

Gréfica 7. Estructura documental de un sistema de gestion de la calidad

£ Qué se hace?
Descripcion del sistema, politica, objetivos

1er. Nivel Respuesta a requisitos aplicables

Informacion especifica sobre:
Quien, Como, Cuando, Donde, Que y

2do. Nivel ks et
Por qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles técnicos
sobre como hacer el trabajo v

3er. Nivel registrar los resultados

Fuente: Barragan, L. Disefio y documentacion del sistema de gestién de la calidad bajo la ISO 9001:2008 para el
proceso de gestion de recursos tecnolégicos de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga.
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5 METODOLOGIA

5.1POBLACION

Bingos y Casinos de Santander S.A cuenta con 202 empleados que ocupan
33 cargos, todos los cargos excepto el Gerente y Coordinador General son
contratados a través de la Cooperativa Coopjuegos c.t.a., por lo tanto el alcance del
proyecto es para los cargos adscritos a la cooperativa, que prestan sus servicios en
las diferentes 11 salas de juego y su sede administrativa en la ciudad de
Bucaramanga. Por ende los tipos de cargos son administrativos y operativos. El
presente trabajo abarca todo el proceso del analisis del cargo debido a que la
empresa no contaba con registro alguno de las funciones del personal o similares.
La denominacion de los cargos es la misma que se presento en el Organigrama que
aparece en la Grafica 1. El Unico establecimiento que no abarco el estudio fue
Casino Dorado Real de Barranca, porque segun el Jefe de Recursos Humanos el
modelo de gestidn por competencias en esta sede se implementara posteriormente

de las sedes en Bucaramanga.

5.2INSTRUMENTOS

Para el disefio e implementacién del modelo de gestion por competencias en
Bingos y Casinos de Santander se implementaron los siguientes registros: Registro
de Andlisis del Puesto de Trabajo (Ver Anexo A), Documento de Descripcion y
Andlisis de Cargos (Anexo B), Registro de Evaluacion por Competencias (Ver Anexo

C), Documentos y registros del departamento de Recursos Humanos (Ver Anexo D).
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5.3PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos para el disefio e implementacion del modelo de gestion por
competencias se clasificaron en dos:
- Disefio e implementacion del modelo de gestién por competencias, por medio
de la elaboracion del manual de funciones y competencias.
- Disefio e implementacién de los documentos y registros que se deben llevar
en el departamento de recursos humano segun los lineamientos ISO 9001:

2008.

5.3.1 Modelo de gestion competencias

FASE 1: Conocimiento general de la empresa

En esta etapa se realizé una visita a los once establecimientos que tiene a
cargo la empresa en Bucaramanga, en estas visitas se realiz6 un acercamiento con
todos los empleados explicandoles el proceso que se iba a realizar y cudl seria el
aporte de cada uno en cada una de sus etapas. En el departamento de Recursos
Humanos se indagd por antecedentes de trabajos similares realizados en la
empresa, encontrandose que no existian estudios anteriores. De la informacion
general de la empresa se consultd sobre su mision, vision, resefia historica, niumero
de empleados, numero de cargos y politicas de la empresa sobre los procesos de

gestion del talento humano.

FASE 2: Entrevistas y observacion al personal
Debido a que la empresa anteriormente no contaba con una descripcion de

las funciones que tenia a su cargo el personal, se realizaron entrevistas dirigidas a
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todo el personal administrativo y operativo. Para el personal operativo en los cuales
el cargo lo ejercen varios empleados, la entrevista se les realiz6 a todos con el
objetivo de contar con la informacién de como desarrollan actividades de un mismo
cargo diferentes empleados. Para el personal operativo con el fin de verificar que la
informacion obtenida en las entrevistas es la misma a sus actividades diarias, se
realizaron observaciones naturalistas y de esta manera se hizo un comparativo entre

la informacién obtenida en las entrevistas y las observaciones.

FASE 3: Descripcion de los objetivos y funciones de los cargos
Después de las entrevistas y observaciones al personal, se documenté el
objetivo general y las funciones de los cargos contando como insumo la informacion

obtenida en las entrevistas dirigidas y la observacion naturalista.

FASE 4: Prohibiciones y requisitos de cargo

Segun solicitud del gerente y el jefe de recursos humanos, y con el objetivo de
dejar por escrito unas normas establecidas en la empresa, se realizO para cada
cargo un listado de prohibiciones en las cuales se documenta que acciones se
espera no realice el empleado en su puesto de trabajo, para su definicion se
realizaron reuniones con el gerente y el Jefe de Recursos Humanos, en las cuales
se analizO cada cargo y segun sus funciones y normas de la empresa se
establecieron las prohibiciones para cada uno.

Los requisitos de cada cargo son los aspectos que debe cumplir el candidato
para su seleccion, estos son; fisicos, intelectuales y legales. El objetivo de
establecer estos requisitos es facilitar el proceso de seleccidon y contar con

informacion clara sobre que candidatos son aptos o no para el cargo. Para la
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definicion de estos requerimientos se contd como insumo las funciones de cada

cargo y su objetivo.

FASE 5: Seleccion de competencias generales y especificas

Para la seleccién de las competencias generales se tomo como insumo la
mision, vision y cultura organizacional de la empresa, y se establecio que las
competencias generales de los empleados que pertenezcan a la organizacion deben
ser: trabajo en equipo, compromiso, ética, prudencia, orientacion a los resultados y
calidad del trabajo. Para las competencias especificas se tuvo en cuenta de cada

cargo su nivel jerarquico, el objetivo general y sus funciones.

FASE 6: Elaboracién del manual de funciones y competencias
Contando con las funciones, requisitos, prohibiciones, objetivo, competencias
especificas y generales, se elaboré el manual de funciones y competencias para

cada cargo.

FASE 7: Revision por el personal

Se realizaron revisiones con el personal con el objetivo de que cada persona
que ejerce el cargo, evaluara si la descripcion del cargo correspondia a sus
actividades diarias, o si faltaban otros aspectos por incluir. Para estas revisiones se

realizaron reuniones grupales e individuales por cargos.

FASE 8: Revision y aprobacién de la gerencia
Seguidamente de que los empleados revisaran la descripcion segun su cargo,

se continuo con la revision de la gerencia, la cual consistié en que el gerente reviso
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los manuales de descripcién de cargos, sugiriendo algunos cambios, luego de estos
ajustes la gerencia aprobd el manual de funciones y competencias del personal,

para esta forma continuar con su implementacion.

FASE 9: Disefio del sistema de evaluacion por competencias

El sistema de evaluacion que se disefio fue de 360° el cual consiste en que el
jefe, comparfiero de trabajo, subordinado, cliente y el mismo empleado, evalué las
competencias. Para este instrumento se determinaron cuatro comportamientos a
cada competencia especifica y general, para que por medio del si o el no se
identifique si el evaluado cumple con el comportamiento; la suma total de estos, se
ubicara en uno de los cuatro rangos. Para el alcance de la practica se llego hasta
disefio debido al gran nimero de cargos, se espera que en una proxima fase se

implemente la evaluacion.

FASE 10: Socializacion con el personal del modelo de gestidon
Consecutivamente de contar con la descripcion de cargos y la evaluacion por
competencias, se socializdé con los empleados, los resultados de estos procesos, y

se respondieron inquietudes sobre su implementacion.

FASE 11: Capacitacion al personal
Para la capacitacion del personal se disefid el registro con el cual se

plantearan las capacitaciones. En el desarrollo de la pasantia se realizaron tres.
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5.3.2 Gestion Documental del departamento segun los lineamientos de la ISO
9001:2008

Uno de los aspectos que se encontraron cuando se inicio la practica fue la falta
de documentos y registros para el desarrollo de los procesos de recursos humanos,
lo cual originaba, no se estuvieran llevando control y mejoramiento a los procesos
del departamento. Ademas de lo anterior, la empresa estd empezando el proceso de
disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de
la 1ISO 9001:2008, por lo cual el proceso de disefio e implementacion de la gestion
por competencias también incluyé el disefio de documentos y registros de los
procesos de la gestion de personal. Los registros que se disefiaron fueron los de los
siguientes procesos de gestion del talento humano:

- Reclutamiento.

- Seleccion.

- Induccion.

- Entrega de dotacion

- Capacitacion.

- Evaluacion

Todos los documentos y registros de estos procesos se realizaron segun los
lineamientos de la ISO 9001: 2008, ademas teniendo en cuenta lo planteado en el
modelo de gestion por competencias.

Debido a que el proceso de gestion de recursos humano, esta en el mapa de

procesos de la empresa se realizo la caracterizacion del proceso. (Ver Anexo D)
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6 RESULTADOS

6.1 Disefio e implementacion del modelo de gestion por competencias

El modelo de gestidon por competencias en Bingos y Casinos de Santander
S.A, busc6 aumentar la productividad organizacional por medio del
mejoramiento de las competencias de su personal, debido a que como es una
empresa de servicios, los clientes cuando estan en el sistema productivo, estan
en contacto directo con los empleados, por lo cual al contar con personal mas
competente se estd aumentando la satisfaccion del cliente, mejorando asi la
ventaja competitiva de la empresa frente a otras empresas del sector de juegos y

apuestas.

Para el disefio e implementacion de este modelo de gestion, se tuvo como
alcance 200 asociados de la Cooperativa Coopjuegos c.t.a que prestan sus
servicios en las 11 salas de juego y la administracion; distribuidos en 31 cargos
de los cuales la mayoria de personal es operativo, en Bingos y Casinos de
Santander S.A en la ciudad de Bucaramanga;. La primera etapa de la pasantia
consistié en el conocimiento general de la empresa, tanto de cada uno de los
casinos y bingos, como de las oficinas administrativas, en este proceso se
conocid la estructura organizacional, las lineas de mando, la mision, vision y
resefia histérica de la empresa, ademas del funcionamiento en general del
portafolio servicios. Asimismo en esta etapa se les comunicéd a los empleados
sobre el proceso que se comenzaria a desarrollar y cual seria el papel de cada

uno en las diferentes fases.

En la segunda fase se realiz6 un cronograma de entrevistas en el cual se

programaron entrevistas individuales a todos los empleados, para obtener
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informacion de cada uno de los puestos de trabajo. La metodologia seguida en
las entrevistas fue preguntas dirigidas con las cuales se buscaba que el personal
mencionara sobre sus actividades diarias, responsabilidades, y sobre cuéales eran
los principales resultados del puesto de trabajo que ejercia. Para cargos en los
cuales lo ejercian varios empleados se realizaron entrevistas a todos, logrando
de esta forma obtener informacion adicional del puesto de trabajo. Esta fase fue

la que mayor tiempo demando debido al nimero de entrevistas que se realizaron.

Consecutivamente de haber realizado las entrevistas, se decidié realizar
observacion naturalista al personal operativo, para de esta forma evaluar si la
informacion obtenida en las entrevistas estaba completa o se requerian hacer
ajustes, por medio de esta observacion en algunos cargos se obtuvo informacion

adicional y en otros se modifico la forma en que se tenia descrita la funcién.

La tercera fase consisti6 en documentar el trabajo de campo realizado, por
medio de la redaccion de las funciones y objetivos generales de cada cargo, esta
fase se realizo en las oficinas de la empresa, y en algunas ocasiones se visitd a

algunos establecimientos para resolver algunas inquietudes.

En la cuarta fase se determinaron las prohibiciones de cada cargo, esta parte
del manual de cargos fue sugerida por la Gerencia y el departamento de
Recursos Humanos de Bingos y Casinos de Santander S.A, debido a que uno de
los grandes aspectos por mejorar del personal es que en algunas ocasiones el
personal infringe las normas establecidas en la empresa, por lo cual es necesario
gue quede por escrito qué acciones estan prohibidas realizar en cada cargo. Con
el Jefe de recursos humanos se estableciéo cuales son los requisitos fisicos,

intelectuales y legales que debe cumplir el candidato a cada cargo, esto es de
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gran importancia para el proceso de seleccion debido a que en las entrevistas al
personal se identific6 que varios empleados no cumplen con el perfil requerido
para el cargo, debido a que, cuando se seleccionaron no estaban establecidos
los requerimientos del cargo, por lo cual el establecimiento de estos son de gran

importancia para proximas convocatorias de personal en la empresa.

Los resultados de la quinta fase fue la seleccion de las siguientes
competencias; como competencias generales, que todo el personal de la

organizacion debe cumplir:

- Trabajo en equipo.
- Compromiso.

- Etica.

- Prudencia.

- Orientacion a los resultados.

Esta competencias generales y su definicion se encuentran incluidos en los 31
perfiles de cargos realizados, para la seleccion de estas se tuvo en cuenta la
mision, vision y cultura organizacional de la empresa. Las competencias especificas
de cada cargo se definieron teniendo en cuenta las funciones y responsabilidades de
cada uno, ademas del nivel jerarquico, si es operativo o administrativo. En el Anexo

B, esta la descripcion de cargos realizada.

Antes de ser implementado el modelo de gestion se le realizdé una revision y
aprobacion de gerencia y por los mismos empleados, esto con el fin de motivar al

personal y hacerlo participe de todo el proceso.

Ademas del disefio del manual de cargos se realiz6 el disefio del modelo de
evaluacion por competencias 360°, en este modelo a cada una de las competencias

se le definieron cuatro comportamientos esperados, para de esta manera valorar si
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el personal es competente a través de la evidencia de su comportamiento, se
realizo 360° con el fin de que a un empleado lo evalué no solo su jefe sino también
personal de su mismo cargo, subordinados, clientes y el mismo; las ventajas de este
instrumento, es que se logre evaluar a un empleados segun varias perspectivas de

las personas que lo rodean laboralmente .

El modelo consistio en lograr implementarlo en el proceso de seleccién por medio
de la utilizaciébn del manual de funciones y competencias para determinar que
candidatos cumple mas con el perfil, ademés en el proceso de capacitacion se
lograron realizar tres, las cuales fueron a cerca de: fortalecimiento del clima laboral,
la segunda sobre funciones y prohibiciones de los cargos de Bingos y Casinos de
Santander y la ultima que trato sobre las correcciones y seguimiento de las
inconformidades encontradas en las salas. El objetivo fue siempre el mejoramiento
continuo del desempefio del personal y del aumento de la satisfaccion del cliente

gue es uno de los principales objetivos organizacionales.

Con los resultados del proceso se le pudo dar cumplimiento a todos los objetivos
de la practica de forma satisfactoria y completa, ademas se logré concientizacion de
la gerencia de la empresa de la importancia de la gestion del talento humano y de su

relacion con el aumento de la productividad organizacional.
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6.2 Disefio e implementacion de documentacion del departamento de recursos
humanos.

Como se menciond anteriormente, la empresa en el momento actual se
encuentra en el proceso de disefio e implementacion del sistema de gestion de
calidad bajo la norma 1SO 9001:2008, lo cual le exige una gestion documental tanto
de sus macroprocesos Como Sus microprocesos, para esto se realizG una gestion
documental en el departamento de recurso humano tanto de documentos como de
registros. EI documento disefiado es la caracterizacion del proceso de recursos
humanos, esta caracterizacion consistio en la definicion de los siguientes parametros
del proceso:

- Objetivo.

- Alcance.

- Proveedores.

- Autoridad.

- Responsables.

- Actividades.

- Salidas.

- Documentacion.

- Registros.

- Recursos.

- Parametros de control.

- Indicadores.

- Requisitos.

Ademas de la caracterizacion del proceso de recursos humanos se disefiaron e

implementaron los registros requeridos para el adecuado desempeiio del los
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microprocesos de la gestion del recurso humano, en la siguiente tabla se presenta el
listado de registros que se disefiaron e implementaron en cada uno de los proceso,

en el Anexo D esta cada uno de estos registros y documentos.

Tabla 1. Registros y documentos disefiados e implementados por proceso

No. PROCESO REGISTRO Y DOCUMENTO DISENADO E IMPLEMENTADO

1 Reclutamiento - Registro de clasificacion de candidatos

- Registro de entrevista de seleccion de personal.
2 Seleccion. - Registro de comparacion de candidatos
- Registro de Verificacion de referencias

- Registro de examen del proceso de contabilidad.

- Documento “Manual de induccion y capacitacion del
3 Induccién personal”.
- Documento reglamento de juego bingo

(modificado/actualizado)

- Registro de dotacién para hombres
4 Dotacion - Registro de dotacién para mujeres

- Registro de paz y salvo de dotacion

- Registro de capacitaciones de mejoramiento continuo
5 Capacitacion - Registro de promocion de Calidad Total en el Servicio
al Cliente

- Documento “Instructivo de saludo a clientes”.

- Registro de observacion naturalista

- Registro de Reclamantes

6 Evaluacion - Registro de seguimiento de quejas

- Test

- Registro control de descuadres de dinero de personal

de casinos

Fuente: Elaboracion Propia
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7 DISCUSION

Segun Chiavenato (2000) la administracién de personal es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar todas las actividades relacionadas con el
talento humano de una organizacion, para configurar y coordinar una estructura

que permita la creacion de una ventaja competitiva y que asegure el éxito.

Segun Serrano (2005) uno de las principales preocupaciones de la
administracion del talento humano debe ser la de estar mejorando continuamente
la calidad de vida laboral de los miembros de la organizacion a fin de obtener
mayores resultados en cuanto productividad y rentabilidad empresarial,
destacando que un departamento de recurso humano que no tenga estructurado
los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccién, desarrollo y
retiro de personal es un departamento que generara dificultades desde bajo
rendimiento e insatisfaccion del cliente hasta pérdidas econd6micas e

inconvenientes legales.

La gerencia de Bingos y Casinos de Santander S.A., empresa que ofrece a
sus clientes soluciones innovadoras de esparcimiento y diversion por medio de
juegos de azar, debido a recurrentes inconvenientes administrativos y de
desempeiio del personal ademas del crecimiento y expansion de la empresa,
decidié anteriormente la creacion del departamento de recursos humanos, para
de esta manera delegar las funciones de gestion de personal a el nuevo cargo de
jefe recursos humanos. Los retos que se le asignaron a este departamento era
cumplir con todos los objetivos de la administracion del talento humano que
segun Serrano (2005) son:

- Determinar la cantidad y calidad de personal requerido.
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- Reclutar, seleccionar y contratar un grupo de personas que aporten a la
organizacion sus conocimientos y habilidades con el fin de alcanzar los
objetivos organizacionales y el desarrollo de los objetivos individuales.

- Establecer actividades, politicas y programas que permitan la retencion del
personal.

- Crear condiciones organizacionales que favorezcan a la organizacion y a su
personal.

- Lograr la eficiencia y la eficacia de la organizacion, a través de la planeacion,
organizacion, desarrollo y control de su personal y de las actividades que en

cuanto a ellos se refiere.

Consiente el jefe de recursos humanos de todos estos objetivos, ademas del
gran numero de personal que en promedio son doscientos empleados, se decide
con la gerencia como primera fase la realizacion de un proyecto aplicado para el
disefio e implementacion del modelo de gestion por competencias, para el
desarrollo de este modelo se requiere también definir las funciones, requisitos y
prohibiciones de cada uno de los cargos, para de esta forma realizar un manual

de descripcion y analisis de cargos.

Para el analisis de los puestos de trabajo existen cuatro metodologias, estas
son: observacion directa, cuestionario, entrevista y registros del empleados
(Serrano, 2005), segun las ventajas y desventajas de cada una de estas
metodologias, se seleccion6 la metodologia de entrevista individual, esta
metodologia ofrece las siguientes ventajas: permite aclarar dudas por ser un

proceso de retroalimentacion, aplica a cualquier cargo, es el método de mayor
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claridad y ademas permite detectar comportamientos erréneos que solo de esta
forma se pueden determinar, como desventajas es que se requiere gran
disponibilidad de tiempo y ademas que para cargos operativos en que el nivel
de formacion académica del personal es bajo se requiere realizar conjuntamente
el método de observacion directa, corroborando estas teorias en primera
instancia se realizo la entrevista a todo el personal tanto administrativo como
operativo, pero debido a la informacion incompleta en los cargos operativos se

decidio realizar también observacion, logrando de esta completar la informacion.

Para la descripcion de cargos se tuvo en cuenta el modelo propuesto por
Chiavenato (2000) en el que se plantea que como minimo un formato de
descripcion de cargos debe contener la informacion general del cargo
(denominacion, area de trabajo, jefe inmediato, nimero de ocupantes), las
funciones, los requisitos académicos, de experiencia y fisicos, ademas de las
competencias, pero como plantea este autor se le pueden agregar informacion
segun lo requiere la empresa. En Bingos y Casinos de Santander S.A las
funciones planteadas fueron muy especificas llegandose a presentar en algunos
casos como actividades, pero se realiz6 de esta manera debido a solicitud
expresa de la gerencia y el departamento de recursos humanos, debido a que
actualmente la empresa no cuenta con instructivos por lo cual se hizo necesario
especificar las actividades para cuando se presente la inducciéon del personal, el
nuevo personal por medio del manual de descripcion de cargos se guie en las
actividades que debe realizar.

El modelo gestién por competencias se aplico a los procesos de evaluacion y

capacitacion, el primero se disefio por medio del método de 360°, esto con el fin
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de realizar una valoracion integral, para la evaluacion de cada una de las
competencias especificas y cardinales se determinaron que comportamientos
debe realizar una persona para de esta manera evidenciar que cumple con el
competencia, para esto se utilizé el diccionario de comportamiento de Alles

(2004).

La gestion de la calidad ha pasado de un enfoque en el cual se evalla la
calidad en el producto final o cuando el servicio ha sido prestado, por lo cual su
enfoque era reactivo, a un enfoque de calidad total en el cual el sistema de
gestion de la calidad se aplica a todos los procesos desde el disefio de productos
0 servicios, hasta los procesos de atencion de posventa. En la actualidad existen
diferentes sistemas de gestion de la calidad, pero en el ambito nacional y local el
sistema de gestidon bajo los lineamientos de la ISO 9001:2008 es el mas aplicado
y ademas existen entes certificadores de la adecuada implementacion en las
empresas. En Bingos y Casinos de Santander S.A se estad en el proceso de
disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad, por lo cual se
requiere que todos sus procesos se rijan por los lineamientos de esta norma, en
el proyecto aplicado se realiz6 toda la gestion documental, pero en una préxima
fase se debe capacitar al personal para la implementacion de esta

documentacion.

En esta primera fase se avanzoé significativamente en la estructuracion del
departamento de recursos humanos, pero quedan como metas para la
continuacion del trabajo realizado lograr aplicar el modelo de gestion por

competencias a cada uno de los procesos del departamento, ademas de realizar
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los ajustes requeridos segun los resultados de auditorias internas o externas que
se hagan en el proceso de implementacién y certificacion del sistema de gestion

de la calidad bajo los lineamiento de la ISO 9001:2008
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8 CONCLUSIONES

El modelo de gestibn de recursos humanos por competencias, ofrece
grandes ventajas para las empresas que son de servicios, debido a que al
lograr contar con personal competente, se logra aumentar la satisfaccion del

cliente y por ende la productividad y competitividad de la organizacional.

Por medio de la implementacion del modelo de gestion por competencias, se
mejoré el desempefio del departamento de recursos humanos, porque se

estructuraron todos sus procesos.

Se disefaron, revisaron, aprobaron e implementaron la totalidad de las

descripcion de cargos que contemplo el alcance de la pasantia.

En el andlisis de cargos se utilizaron dos métodos; entrevista dirigida y
observacién directa, en el personal administrativo se utilizo el primer método
y operativo los dos, debido a la necesidad de complementar la informacion

de las entrevistas.

Se cumplieron con todos los objetivos de la practica, logrando estructurar el
departamento de recursos humanos por medio del disefio e implementacion
del modelo de gestidén por competencias y estructuracion de sus procesos por
medio de una gestién documental en la cual se establecieron los registros y
documentos requeridos para el mejoramiento continuo del proceso de la

gestién del recurso humano.
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Por medio del disefio e implementacion del control de documentos y registros
del departamento de recursos humanos bajos los parametros establecidos en
el procedimiento para su manejo que esta estipulado en el manual de calidad,
se esta cumpliendo con la totalidad de requisitos que la NTC ISO 9001:2008

establece para la gestion del talento humano.
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9 SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

Se sugiere a Bingos y Casinos de Santander S.A continuar con la
implementacion del modelo de gestién por competencias, especialmente con
el proceso de evaluacion por competencias, para esta manera identificar
necesidades de capacitacion y entrenamiento del personal que generen el

aumento del desemperio y por ende el de toda la organizacion.

Para el proceso de reclutamiento y seleccion de proximas vacantes en la
empresa, es indispensable utilizar el manual de funciones y competencias
elaborado, para de esta manera seleccionar al candidato que cumple con el
perfil del cargo y evitar inconvenientes como se ha presentado de bajo
desempefio debido a que el personal no cumple con los requisitos minimos

establecidos para cada puesto de trabajo.

Se sugiere a la empresa realizar actualizaciones del manual de cargos y
competencias cada afo, debido a que como el nimero de empleados es de
200 personas, y ademas la empresa se encuentra en expansion por apertura
proximas de nuevos casinos, se puede presentar la necesidad de aumentar el

namero de cargos, o adicion y disminucion de funciones en cada cargo.

Es recomendable seguir realizando periédicamente capacitaciones, para de
esta manera seguir resaltando en el personal la cultura organizacional del

mejoramiento continuo de todo los procesos.
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El area de gestion de personal sera indispensable para el disefio e
implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2008, debido a que como la empresa es una organizaciéon que brinda a
sus clientes servicios de juegos y azar, la calidad de su servicio esta
relacionado con la satisfaccion del cliente que se logre por medio del buen

desempeiio de su personal.

Se sugiere contar un psicélogo organizacional, para continuar trabajando con
el modelo de gestion por competencias, mejoramiento del clima laboral y

desempeiio del personal.
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REGISTRO GENERAL
ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO EN BINGOS Y CASINOS DE SANTANDER S.A

NOMBRE Y APELLIDOS:

NOMBRE DEL CARGO:

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

SUBORDINACION:

OBJETIVO GENERAL

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

ANALISIS DEL CARGO

REQUISITOS FiSICOS

Género: | Edad: | Estado civil:

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacion
Marque con una X sobre la linea que indique su respuesta.

» ¢ Cudles son los requisitos formales (educacién) que debe de tener para ejercer su cargo?

Ninguna

Formacién académica basica “bachiller”
Técnico

Tecndlogo

Formacién académica universitaria:
Posgrado:

Especializacion:

NogpwhE




Formacion

Habilidades

Experiencia
Marque con una X sobre la linea que indique su respuesta.
e ¢ Cuanto tiempo de experiencia laboral requiere para desempefiar su cargo y en qué area?

Ninguna

6 meses

1 afio

1 afio y 6 meses
2 afos

2 afios y 6 meses
3 afios

Area

COMPETENCIAS MEDICION

RESPONSABILIDADES POR MATERIALES Y EQUIPOS; DINERO; DOCUMENTOS Y INFORMACION




LISTADO DE CARGO ANALIZADOS

JEFES DE AREAS

Jefe de Recursos Humanos
Jefe Cajero de Sala Casino
Jefe de Sala Casino

Jefe de Sala Bingo

Jefe de Promocion y Publicidad
Jefe de Recaudo

SERVICIO AL CLIENTE CASINOS
Cajero Casino

Asistente Operativo Casino
Vigilante Interno Casino
Mesero Casino

Servicios Generales Casino

4 aogrwnvekrdld ook wNE

SERVICIO AL CLIENTE BINGOS
Cajero Bingo

Anotadores Bingo

Vigilante Interno Bingo
Mesero y Cafeteria Bingo

Servicios Generales Bingo

ADMINISTRATIVOS
Auxiliar de Compras
Técnicos
Tesorero
Contador
Auxiliar Contable

Auxiliar de Recaudo

ogkrwdrLrI OrwNE

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES LOCATIVAS
1. Electricista y soldador
2. Maestro de Construccion
3. Auxiliar de Construccion

SOPORTE
1. Bodega de Suministros y Repuestos
2. Conductor
3. Monitoreo

RESTAURANTE
1. Jefe de Cocina
2. Auxiliar de Cocina |
3. Auxiliar de Cocina Il

Debido a que en total son en total 31 cargos y en promedio cada analisis de cada
cargo abarca 5 hojas, en el presente documento se presenta la descripcion de un
cargo.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO:

PROCESO: Recursos Humanos

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

SUBORDINACION:

OBJETIVO GENERAL

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

PROHIBICIONES




ANALISIS DEL CARGO

REQUISITOS FiSICOS

Género:

Edad: Estado civil:

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacion:

Formacion

Habilidades

Experiencia:

REQUISITOS LEGALES

Hoja de vida con foto reciente

4 Fotocopias ampliadas de la cédula de ciudadania del trabajador

Fotocopia ampliada legible de la cédula del cényuge

Fotocopia de la Libreta Militar

Fotocopia del Certificado Judicial vigente

Antecedentes Disciplinarios vigente

Registro Civil original o fotocopia autenticada legible de los registros civiles de los hijos

Para hijastros declaracién extra juicio de dependencia econémica

Fotocopia legible del registro civil de matrimonio o declaracién extra juicio de convivencia

Para hijos mayores de 7 afios fotocopia ampliada legible de la Tarjeta de Identidad

Para Hijos mayores de 18 afios fotocopia ampliada legible de la cédula de ciudadania

Para hijos mayores de 12 afios certificado de escolaridad (Para la caja de compensacion familiar)

Para hijos mayores de 18 afios certificado de escolaridad (para la caja de compensacion y para la EPS)
Si son solteros fotocopias ampliadas legibles de la cédula de los padres y registro civil original del
trabajador asociado

Diligenciar y firmar los distintos formatos que se envian para el ingreso como trabajador asociado a la
Cooperativa

Certificado de Cajasan del padre o madre de los hijos

Cancelar $26.650 de Cuota Admision para ingreso a la Cooperativa

Autorizacidon por escrito para firmar induccion o Convenio indicando Fecha de ingreso, Cargo a
desempefiar y lugar de trabajo.

Horario: Diurno 8:00am a 12:00pm y 2:00pm a 7:00pm

Nocturno
COMPETENCIA MEDICION
GENERALES
Prueba  psicotécnica vy
Trabajo en Equipo evaluacion de desempefio

Es la capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de formar parte
de un grupo y trabajar juntos.

Compromiso Prueba  psicotécnica vy

Sentir como propios los objetivos de la organizacion. evaluacién de desempefio
Apoyar e instrumentar decisiones comprometido por completo con el
logro de objetivos comunes.

Etica

Prueba  psicotécnica vy
Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los valores | evaluacion de desempefio
morales, las buenas costumbres y practicas profesionales; respetando las
politicas organizacionales.

Implica sentir y obrar de este modo en todo momento, tanto en la vida




profesional y laboral como la vida privada.

Prudencia Prueba  psicotécnica vy
e Sensatez y moderacion en todos los actos, en la aplicacién de normas y | evaluacion de desempefio
politicas de la organizacion, sabiendo discernir lo bueno y lo malo para la
empresa, para el personal y para si mismo.
¢ Implica también que piensa y actla con sentido comun.
e Las caracteristicas, sensatez, moderacion y sentido comun; aplicadas en
todos los actos, en todo momento, en todos los aspectos de la vida.
Orientacién a los Resultados Prueba  psicotécnica vy
e Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo esperado, | evaluacion de desempefio
actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones
importantes, necesarias para satisfacer las necesidades del cliente,
superar a los competidores o mejorar la organizacion.
e Es la capacidad de administrar los procesos establecidos para que no
infieran con la consecucién de los resultados esperados.
Calidad del Trabajo Prueba  psicotécnica vy
e Excelencia en el trabajo a realizar. evaluacion de desempefio
e Implica tener amplios conocimientos en los temas del area de la cual se
es responsable.
e Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos
para transformarlos en soluciones practicas y operables para la
organizacion, tanto en su propio beneficio como el de los clientes y otros
involucrados.
ESPECIFICAS
Prueba  psicotécnica vy
evaluacién de desempefio
Prueba  psicotécnica vy
evaluacién de desempefio
Prueba  psicotécnica vy
evaluacion de desempefio
Prueba  psicotécnica vy
evaluacién de desempefio
Prueba  psicotécnica vy

evaluacion de desempefio

RESPONSABILIDADES POR MATERIALES Y EQUIPOS; DINERO, DOCUMENTOS E INFORMACION
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: Jefe de Recursos Humanos PROCESO: Recursos Humanos

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: Gerente

SUBORDINACION: Jefes de sala

OBJETIVO GENERAL

Coordinar los procesos de reclutamiento, seleccién e induccion del personal, que ingresa por primera vez a la
empresa; evaluando el desempefio del talento humano, en pro del desarrollo y crecimiento del equipo de trabajo
de la entidad.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Todos los asociados de la Cooperativa Coopjuegos cta. firman un convenio como AUXILIAR
OPERATIVO; por ende, todos podrian ejercer en un momento determinado otro cargo y asi
sucesivamente.

e Estar dispuestos al proceso de rotacion.

e Presentarse al sitio de trabajo en 6ptimas condiciones y en el horario establecido.

e Tratar con educacion y cortesia a los funcionarios, compafieros vy clientes.

¢ Mantener una buena relacion con los comparieros de trabajo, para que predomine ante todo el respecto,
actitud de mejorar, superacion constante.

¢ Mantener el conducto regular expuesto por la empresa para la resolucién de problemas.

e Aceptar con respeto cualquier recomendacion de sus jefes inmediatos y proceder a cumplir la orden
asignada.

e Informar oportunamente a su jefe inmediato en caso de no presentarse a laborar por no encontrarse en
optimas condiciones de salud (lo cual debe de presentar el documento donde demuestra su incapacidad
0 cita médica).

e Informar a sus jefes inmediatos los requerimientos necesarios para el mantenimiento y funcionamiento
del departamento de recursos humanos.

¢ Informar al departamento de coordinacion general las diferentes necesidades observadas en las salas.

¢ Rendir informes oportunos al jefe inmediato.

e Dar ejemplo de responsabilidad, honestidad, y ética profesional, para que el asociado adopte un buen
sistema para prestar sus servicios.

e Mantener una buena comunicacién con los asociados para que exista confianza entre ambas partes y
asi lograr mayor entendimiento y eficiencia.

e Resolver las inquietudes y conflictos laborales que se presenten con los asociados como son
descuadres, diferencias entre comparfieros, etc.

e Hacer cumplir los reglamentos de trabajo que posee la empresa.

e Estar atento a los cargos vacantes, proporcionando la solucién a dicha situacion.

e Realizar los procesos de reclutamiento de hojas de vida, gestionando a través de medios internos-
externos como medios publicitarios.

e Revisar y preseleccionar las hojas de vida, que tengan mayor afinidad con el cargo vacante.

e Realizar el proceso de seleccién de todo el personal que ingresa a la empresa.

e Realizar el proceso de verificacion de referencias laborales del personal seleccionado.

e Autorizar el ingreso del personal a la Cooperativa.

e Estar en continua comunicacion con la cooperativa y velar que se les este cumpliendo con la




normatividad exigida por la ley.

Controlar la entrega de dotacion a todo el personal, teniendo en cuenta los diferentes cargos.
Proporcionar a los nuevos asociados el manual de funciones y responsabilidades del cargo que van a
desempefiar; haciendo énfasis en el primer punto.

Coordinar los procesos de induccion del nuevo personal de la empresa, trabajando
interdisciplinariamente con los diferentes jefes de sala.

Informar al personal sobre los objetivos y politicas de la empresa, con el fin de que no se cometan
errores y asi mismo conozcan lo que pueden lograr dentro de ella.

Lograr que el asociado se identifique a plenitud con las labores que realiza y con la empresa en general,
hacer que se sienta parte de la organizacion.

Archivar y realizar control de las carpetas de cada asociado en donde verifique que se encuentra toda la
documentacidn y sus afiliaciones al dia.

Informar a la cooperativa sobre la terminacién de convenios.

Autorizar las cartas de renuncia, permisos, memorandos, suspensiones, vacaciones, etc.

Informar a la cooperativa los valores de los salarios de todo el personal de la empresa y las
modificaciones que presentan en diferentes convenios en cuanto a ingresos salariales.

Controlar las respectivas novedades de nomina.

Revision de la nomina quincenal.

Disefiar y ejecutar los programas de capacitacion a todos los asociados de la empresa.

Disefiar actividades que fortalezcan de manera positiva el clima organizacional, al interior de la
empresa, particularmente en fechas especiales del afio, las cuales facilitan los procesos de integracién
entre los diferentes departamentos.

Realizar las reuniones de mejoramiento continuo con los asociados, capacitandolo en servicio al cliente
y corrigiendo las anomalias presentadas.

Motivar al personal, estimularlo de manera verbal y por escrito, valorar sus esfuerzos y dedicacién al
trabajo, y reconocer publicamente su esfuerzo.

Realizar rondas en horarios diurnos y nocturnos, supervisando las funciones del personal de las salas,
corrigiendo cualquier anomalia presentada, con el fin de establecer el bienestar del personal.

Estar atento de las aperturas y cierres de las salas, corrigiendo e informando fallas detectadas.

Verificar que los servicios ofrecidos a los clientes sea el adecuado y a la maquinaria e instalaciones la
empresa se les estén dando el uso apropiado.

Cuando se supervisan los trabajos se debe tomar una actitud de ensefar, haciendo o explicando
detalladamente las funciones para lograr una mayor identificacién con el personal.

Ser a cabalidad un entrenador y no un juez (el juez juzga, el entrenador ensefia con ejemplos).
Mantener un buen control sobre el personal, para poder conocer el avance del trabajo tanto en calidad
como en cantidad.

Hacer evaluacion imparcial cuando se requiera.

Generar y controlar el desempefio de todos los asociados, mediante mediciones de tipo cualitativo y
cuantitativo.

No abusar del poder que se tiene, y cuando haya necesidad de llamar la atencion, hacerlo a solas con
los asociados al finalizar la labor.

Evitar conflictos entre el personal, nunca actuar, por lo primero que fue dicho, sino investigar bien los
problemas para no cometer injusticias.

Mantener un caracter constante entre el personal, independientemente de los problemas personales o
de trabajo que se tenga.

No usar palabras incorrectas al dirigirse al personal, ni gritarles; esto permitira guardar siempre el
respeto y la confianza entre jefes y subordinados.

Realizar la rotacion de asociados cuando sea conveniente.

Sancionar a los asociados que incumplan las normas establecidas por la empresa.

Autorizar los llamados de atencion con copia a la hoja de vida, por el incumplimiento del reglamento de
trabajo.




e Estar en continua comunicacion con los jefes de sala.

e Realizar y coordinar en conjunto con los jefes de sala los turnos del personal.

e Resolver de forma inmediata las ausencias del personal, ya sean por incapacidades o permisos.

e Resolver, analizar y estudiar junto con el jefe de recaudo los descuadres presentados por los asociados.

e Velar por el constante mejoramiento de las actividades del departamento de recursos humanos y las
relacionadas con él.

e Participar activamente en el desarrollo, ejecucion, vigilancia y control del plan de salud ocupacional que
la ARP solicita.

e Representar a la empresa en las actividades que su cargo lo amerite.

e Participar activamente en todos los planes, programas y actividades que implemente la empresa en pro
del mejoramiento continuo.

e Todas las demas funciones propias de su cargo.

PROHIBICIONES

e Prohibido mantener y leer revistas en el puesto de trabajo.

e Prohibido mantener relaciones sentimentales con compafieros de trabajo y clientes en general.

e Prohibido llegar al trabajo en estado de alcoholemia.

e Prohibido jugar en las maquinas, bingos de los establecimientos donde prestamos el servicio y casinos
de la competencia; de ser sorprendidos se le cancelara inmediatamente el convenio de trabajo asociado
firmado.

e Prohibido la visita de familiares, amigos, pareja sentimental, cobradores etc.

¢ Prohibido la compra de articulos y atencion a vendedores.

e Se considera falta grave el dormir en horas laborales.

e Esta prohibido el ingreso de personal no autorizado a la oficina de gestién humana.

e Prohibido ejercer un liderazgo autoritario.

e Prohibido generar actos de indisciplina que atenten con el buen funcionamiento del departamento de
recursos humanos.

e Prohibido mantener un inadecuado ambiente laboral.

e Prohibido realizar comentarios mal intencionado de sus compafieros de trabajo y superiores.

e Prohibido la violencia fisica y psiquica contra empleadores, familiares de empleadores, representantes y
directivos, socios de la empresa, compaferos de trabajo y clientes.

ANALISIS DEL CARGO

REQUISITOS FISICOS

Género: Indiferente | Edad: 21 afios en adelante | Estado civil: Indiferente

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacién: Bachiller; Preferiblemente Psic6logo, Ingeniero Industrial o carreras afines.
Se convalida con experiencia de uno (1) afio por educacion requerida.

Formacion
e Servicio al Cliente

Habilidades
e Manejo de recurso humano.
e Manejo en programas de induccién, capacitacién para el personal y mejoramiento del clima laboral.
e Expresarse claramente en forma oral.
e Servicio al cliente y relaciones humanas.
e Reconocimiento de dinero.
e Excelente habilidad de planificacion y coordinacion.
e Dinamico y proactivo con capacidad para trabajar bajo presion.
e Capacidad para resolver problemas y responsable.




Experiencia: Preferiblemente experiencia previa de uno (1) a tres (3) afios como jefe de sala o jefe de recursos
humanos.

REQUISITOS LEGALES

Hoja de vida con foto reciente

4 Fotocopias ampliadas de la cédula de ciudadania del trabajador

Fotocopia ampliada legible de la cédula del cényuge

Fotocopia de la Libreta Militar

Fotocopia del Certificado Judicial vigente

Antecedentes Disciplinarios vigente

Registro Civil original o fotocopia autenticada legible de los registros civiles de los hijos

Para hijastros declaracién extra juicio de dependencia econémica

Fotocopia legible del registro civil de matrimonio o declaracion extra juicio de convivencia

Para hijos mayores de 7 afios fotocopia ampliada legible de la Tarjeta de Identidad

Para Hijos mayores de 18 afios fotocopia ampliada legible de la cédula de ciudadania

Para hijos mayores de 12 afios certificado de escolaridad (Para la caja de compensacion familiar)

Para hijos mayores de 18 afios certificado de escolaridad (para la caja de compensacién y para la EPS)
Si son solteros fotocopias ampliadas legibles de la cédula de los padres y registro civil original del
trabajador asociado

Diligenciar y firmar los distintos formatos que se envian para el ingreso como trabajador asociado a la
Cooperativa

Certificado de Cajasan del padre o madre de los hijos

Cancelar $26.650 de Cuota Admisién para ingreso a la Cooperativa

Autorizacion por escrito para firmar induccion o Convenio indicando Fecha de ingreso, Cargo a
desempefiar y lugar de trabajo.

Horario: Diurno 8:00am a 12:00pm y 2:00pm a 7:00pm

Nocturno
COMPETENCIA MEDICION
GENERALES
Prueba  psicotécnica vy
Trabajo en Equipo evaluacién de desempefio

Es la capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de formar parte
de un grupo y trabajar juntos.

Compromiso Prueba  psicotécnica vy

Sentir como propios los objetivos de la organizacion. evaluacion de desempefio
Apoyar e instrumentar decisiones comprometido por completo con el
logro de objetivos comunes.

Etica Prueba  psicotécnica vy
e Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los valores | evaluacion de desempefio
morales, las buenas costumbres y practicas profesionales; respetando las
politicas organizacionales.
e Implica sentir y obrar de este modo en todo momento, tanto en la vida
profesional y laboral como la vida privada.
Prudencia Prueba  psicotécnica vy

Sensatez y moderacién en todos los actos, en la aplicacién de normas y | evaluacion de desempefio
politicas de la organizacion, sabiendo discernir lo bueno y lo malo para la
empresa, para el personal y para si mismo.

Implica también que piensa y actia con sentido comun.

Las caracteristicas, sensatez, moderacién y sentido comun; aplicadas en
todos los actos, en todo momento, en todos los aspectos de la vida.

Orientacién a los Resultados Prueba  psicotécnica vy




e Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo esperado,
actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones
importantes, necesarias para satisfacer las necesidades del cliente,
superar a los competidores o mejorar la organizacion.

e Es la capacidad de administrar los procesos establecidos para que no
infieran con la consecucion de los resultados esperados.

evaluacion de desempefio

Calidad del Trabajo Prueba  psicotécnica vy
e Excelencia en el trabajo a realizar. evaluacion de desempefio
e Implica tener amplios conocimientos en los temas del area de la cual se
es responsable.
e Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos
para transformarlos en soluciones practicas y operables para la
organizacion, tanto en su propio beneficio como el de los clientes y otros
involucrados.
ESPECIFICAS
Liderazgo I Prueba  psicotécnica vy
e Esla capacidad para dirigir a un grupo o equipo de trabajo. evaluacion de desempefio
e Implica deseos de guiar a los demas.
e Los lideres creen un clima de energia y compromiso y comunican la
vision de la empresa, ya sea desde una posicion formal o informal de
autoridad.
Desarrollo Estratégico de los Recursos Humanos Prueba  psicotécnica vy
e Es la capacidad para analizar y evaluar el desempefio actual y potencial | evaluacién de desempefio
de los colaboradores, y definir e implementar acciones de desarrollo para
las personas y equipos en el marco de las estrategias de la organizacion,
adoptando un rol de facilitador guia.
Evaluacion Prueba  psicotécnica vy
e Habilidad y perspicacia en la evaluacion de los aspectos profesionales del | evaluacion de desempefio
desempefio de los diferentes aspirantes a cargos en la empresa
contratantes, utilizando adecuadamente las técnicas de entrevista,
apreciacion del desempefio, proyeccion del potencial, etc.
Comunicacién Escrita Prueba  psicotécnica vy
e Capacidad de expresar ideas y opiniones de forma clara y correcta a | evaluacion de desempefio
través del lenguaje escrito.
Comunicacién Oral Prueba  psicotécnica vy
e Capacidad para canalizar de forma clara y comprensible las ideas y | evaluacion de desempefio
opiniones hacia los demas, a través del lenguaje verbal.
Decision Prueba  psicotécnica vy

e Capacidad de tomar decisiones de forma activa, eligiendo entre varias
alternativas de solucion a un problema; comprometiéndose con
opiniones concretas y acciones consecuentes con estas, aceptando la
responsabilidad que implican.

evaluacion de desempefio

RESPONSABILIDADES POR MATERIALES Y EQUIPOS; DINERO, DOCUMENTOS E INFORMACION

e Materiales y equipos: Equipos de oficina; Escritorio, computador, impresora, calculadora, teléfonos,

dotacién de asociados de la cooperativa, etc.

¢ Dinero, documentos e informacion: archivo de carpetas de asociados de la cooperativa; informacion
personal de clientes y asociados de la sala, clientes ganadores, resultados de entrevistas, etc.

e Dotacidn asignada.
e Otros del departamento de recursos humanos.




ANEXO C. REGISTRO DE EVALUACION POR COMPETENCIAS

CODIGO RRHH 03
2SS Sz, REV'S‘? Recursos Humanos
q;:,,-‘ i REGISTRO APROBO Alta Direccién
ey EVALUACION POR COMPETENCIAS et 01 En uso desde 01/02/11
AR PAGINA 1/3

Fecha:
Evaluado:
Cargo del Evaluado:

Respecto de la persona que serd evaluado soy:

EVALUACION POR COMPETENCIAS

Nombre y Apellido:
Cargo:
COMPETENCIAS CRITERIOS DE EVALUACION Escala
COMPETENCIAS SI NO
GENERALES

Trabajo en Equipo

Mantiene una buena relacién con los companferos de trabajo.

Trabaja de manera cooperativa para lograr las metas establecidas.

Promueve relaciones laborales basadas en el respeto mutuo.

Se adapta con facilidad a su grupo de trabajo.

Compromiso

Su actitud refleja el compromiso con los objetivos de la empresa.

Sus acciones estdn dirigidas a las metas comunes de la empresa.

Ejecuta a cabalidad sus responsabilidades y tareas.

Su comportamiento dentro y fuera de la empresa promueve la lealtad.

Etica

Su proceder es transparente y confiable.

Su comportamiento refleja los valores organizacionales promovidos en la empresa.




Sus acciones son sindnimo de excelencia humana.

Se relaciona de manera confiable con las demds partes de la empresa.

Prudencia

Se adapta con facilidad a las normas de la empresa.

Utiliza el sentido comun en las relaciones que desarrolla en la empresa.

Es moderado en sus acciones dentro y fuera de la empresa.

Se integra con facilidad a la cultura de la empresa.

Orientacion a los Resultados

Supera ampliamente el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Se anticipa a situaciones complejas en contextos cambiantes y las resuelve.

Desarrolla e implementa nuevos procesos y herramientas de trabajo.

Es persistente en el cumplimiento de los objetivos.

Calidad del Trabajo

Posee las habilidades demandadas por el cargo.

Conoce las tareas consignadas en el manual de responsabilidades.

Ejecuta con calidad las responsabilidades asignadas.

Entrega a tiempo las tareas asignadas.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Sl

NO




CODIGO

RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
REGISTRO APROBO Alta Direccidn
- =y EVALUACION POR COMPETENCIAS VERSION 01 En uso desde 01/02/11
TANTANDE PAGINA 1/3
EVALUACION POR COMPETENCIAS
Fecha:
Evaluado:
Cargo del Evaluado:
Respecto de la persona que serd evaluado soy:
Nombre y Apellido:
Cargo:
COMPETENCIAS RANGO 1 RANGO 2 RANGO 3 RANGO 4
100-76% 75-51% 50-26% 25-0%
COMPETENCIAS GENERALES

Trabajo en Equipo

Compromiso

Etica

Prudencia

Orientacion a los Resultados

Calidad del Trabajo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS




CODIGO RRHH 03
o, REV|S(? Recursos Humanos
i REGISTRO APROBO Alta Direccién
e EVALUACION POR COMPETENCIAS VERSION 01 En uso desde 01/02/11
PAGINA 1/3
EVALUACION POR COMPETENCIAS
Fecha:
Evaluado:
Cargo del Evaluado: Jefe de Recursos Humanos
Respecto de la persona que serd evaluado soy: JEFE PAR SUBORDINADO CLIENTE AUTOEVALUACION
Nombre y Apellido:
Cargo:
COMPETENCIAS CRITERIOS DE EVALUACION Escala
S NO

COMPETENCIAS GENERALES

Trabajo en Equipo

Mantiene una buena relacion con los compafieros de trabajo.

Trabaja de manera cooperativa para lograr las metas establecidas.

Promueve relaciones laborales basadas en el respeto mutuo.

Se adapta con facilidad a su grupo de trabajo.

Compromiso

Su actitud refleja el compromiso con los objetivos de la empresa.

Sus acciones estdn dirigidas a las metas comunes de la empresa.

Ejecuta a cabalidad sus responsabilidades y tareas.

Su comportamiento dentro y fuera de la empresa promueve la lealtad.

Etica Su proceder es transparente y confiable.
Su comportamiento refleja los valores organizacionales promovidos en la empresa.
Sus acciones son sindnimo de excelencia humana.
Se relaciona de manera confiable con las demds partes de la empresa.
Prudencia Se adapta con facilidad a las normas de la empresa.

Utiliza el sentido comun en las relaciones que desarrolla en la empresa.




Es moderado en sus acciones dentro y fuera de la empresa.

Se integra con facilidad a la cultura de la empresa.

Orientacion a los Resultados

Supera ampliamente el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Se anticipa a situaciones complejas en contextos cambiantes y las resuelve.

Desarrolla e implementa nuevos procesos y herramientas de trabajo.

Es persistente en el cumplimiento de los objetivos.

Calidad del Trabajo

Posee las habilidades demandadas por el cargo.

Conoce las tareas consignadas en el manual de responsabilidades.

Ejecuta con calidad las responsabilidades asignadas.

Entrega a tiempo las tareas asignadas.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Sl

NO

Liderazgo |l

Fomenta la responsabilidad, la honestidad y la ética profesional.

Lidera el cumplimiento de los reglamentos de la empresa.

Promueve el trabajo en equipo de los asociados en pro de la misién y vision de la empresa.

Gestiona ambientes propicios para el dialogo y resolucién de problemas.

Desarrollo Estratégico de los
Recursos Humanos

Gestiona acciones de identificacion del cargo en los asociados.

Desarrolla el potencial humano por medio de capacitacion.

Apoya a su personal en situaciones conflictivas mediando soluciones positivas.

Plantea estrategias de motivacidn para el alcance de objetivos.

Evaluacion

Realiza evaluacidon de los asociados cuando se requiere.

Evalla y controla el desempeiio de los asociados de la empresa.

Realiza evaluaciones dptimas e imparciales.

Efectua procesos de evaluacion acordes a los puestos de trabajo.

Comunicacion Escrita

Entrega informes claros y objetivos ante la aparicidon de nuevas necesidades.

Entrega informes oportunos a la cooperativa a cerca de la terminacién de contratos.

Informa de manera oportuna a su jefe de las diferentes problematicas que convergen en la empresa.

Sus informes son claros y legibles.

Comunicacién Oral

Es asertivo(a) al momento de intervenir ante quejas y reclamos.

Se comunica de forma clara y oportuna.

Muestra una actitud abierta ante las indicaciones del jefe y subordinados.




Promueve la comunicacién como herramienta de entendimiento y confianza.

Decision

Toma decisiones objetivas en la resolucion de problemas.

Sus decisiones son coherentes ante las necesidades demandadas.

Cumple a cabalidad con sus responsabilidades.

Se responsabiliza de las acciones realizadas.




RRHH 03

Recursos Humanos

Alta Direccién

01 En uso desde 01/02/11

CODIGO
REVISO
REGISTRO APROBO
EVALUACION POR COMPETENCIAS VERSION
PAGINA

1/3

Fecha:
Evaluado:
Cargo del Evaluado: Jefe de Recursos Humanos

EVALUACION POR COMPETENCIAS

Respecto de la persona que serd evaluado soy: JEFE PAR SUBORDINADO CLIENTE AUTOEVALUACION
Nombre y Apellido:
Cargo:
COMPETENCIAS RANGO 1 RANGO 2 RANGO 3 RANGO 4
100-76% 75-51% 50-26% 25-0%
COMPETENCIAS GENERALES

Trabajo en Equipo

Compromiso

Etica

Prudencia

Orientacion a los Resultados

Calidad del Trabajo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Liderazgo |l

Desarrollo Estratégico de los Recursos Humanos

Evaluacién

Comunicacidn Escrita

Comunicacién Oral

Decisidn




ANEXO D. REGISTROS Y DOCUMENTOS DEL DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Los siguientes son los registros y documentos que se disefiaron par el
adecuado desarrollo de los procesos del departamento de recursos humanos

de la empresa:

CODIGO RRHH 03
th,?j x LAy, REVISO Recursos Humanos
VERSION 0lE desd
R RECURSOS HUMANOS ooy e
PAGINA 1/8
DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS
PROCESO

¢ Recursos Humanos

OBJETIVO
e Coordinar los procesos de reclutamiento, seleccion e induccion del personal, que
ingresa por primera vez a la empresa; evaluando el desempefio del talento humano, en
pro del desarrollo y mejora continua del equipo de trabajo de la entidad.

ALCANCE
« Desde la ldentificacion de Vacantes Requeridos hasta la Implantaciéon o Accién de
Entrenamiento en Competencias.

PROVEEDORES
e Sala o proceso que requiere del recurso humano

ENTRADA
* Requerimiento del recurso humano

AUTORIDAD
+ Jefe de Recursos Humanos

RESPONSABLES (Participantes)
* Gerente, Coordinador General

ACTIVIDADES
e Identificacién de vacantes requeridos.
Descripcién y andlisis del cargo.
Reclutamiento interno o externo.
Preseleccion.
Entrevista.
Seleccién.
Verificacion de referencias.
Afiliacién y pago de seguridad social COOPJUEGOS C.T.A.
Entrega de dotacion.




Induccion y capacitacion.

Evaluacion del periodo de prueba.

Contratacion COOPJUEGOS C.T.A.

Planes y programas en pro de mejoramiento continuo.
Observaciones naturalistas y participativas.

Evaluacion por competencias.

Implementacién o accidn de entrenamiento en competencias.

1. IDENTIFICACION DE VACANTES REQUERIDOS
Deteccion de una necesidad de personal por distintas situaciones: renuncias, despidos,
temporada, nuevas exigencias estructurales, funcionales y operativas, exigencias eventuales o
contingencias, etc.; Estas necesidades se traducen en la generacidon de una vacante para
cubrir; reemplazos (cuando existe el puesto o cargo en la compafiia) puestos nuevos (cuando
no existe el puesto o cargo) puestos eventuales (campafias).

2. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL CARGO
Cuando se produce una vacante en un puesto llega el requerimiento de personal; ¢por qué se
necesita?, ¢para que se necesita?, ¢que se necesita?
Para precisar estos puntos se utiliza la descripcion y andlisis del cargo (ver documento
descripciéon y andlisis del cargos), este documento es fundamental para la blusqueda y
seleccion del candidato mas adecuado.
Solo con la definicion precisa en lo referente a la funcién y el perfil de un cargo es posible
realizar un proceso de seleccidén que se ajuste a los requerimientos, estandares y expectativas
de la seleccion.
La descripcidon apunta a definir el objetivo o propdsito del cargo, asi como a describir
responsabilidades y tareas del mismo, y el andlisis consiste en una serie de caracteristicas que
debe poseer la persona que ocupara un determinado cargo para cumplir las responsabilidades
y tareas que conlleva el mismo.

3. RECLUTAMIENTO INTERNO O EXTERNO
Consiste en determinar un conjunto de fuentes y medios para atraer la cantidad y calidad de
candidatos que posean el perfil para ocupar vacantes en distintos cargos.
Existen dos tipos de fuentes de reclutamiento:
Reclutamiento Interno: Consiste en buscar los candidatos entre el recurso humano interno de
la empresa.
Reclutamiento Externo: Consiste en buscar candidatos entre personas ajenas a la empresa,
utilizando las siguientes fuentes: Base de datos (pagina web, recepciones directas de hojas de
vida), convenios (institutos, universidades y municipalidades), avisos en prensa, agencias etc.

4. PRESELECCION
A través de la lectura de las hojas de vida y solicitudes disponibles, se hace la preseleccion de
candidatos a entrevistar en base a los siguientes pasos:
Leer determinadamente la descripcion y analisis de cargo solicitado.
Leer cada hoja de vida y analizarla.
Andlisis de grado de concordancia general con el perfil del puesto en cuanto a los aspectos
requeridos y la hoja de vida.
Clasificacion de cada hoja de vida de acuerdo a la escala (Apto y no apto), (ver registro de
clasificacion de candidatos).
Una vez clasificadas las hojas de vida, las personas son citadas para entrevista de seleccion.

5. ENTREVISTA

La entrevista personales el factor que mas influye en la decision final respecto de la aceptacion
o rechazo de un candidato al empleo; por ende debe ser conducida con gran habilidad y tacto
para que pueda producir los resultados esperados.

Es en esencia un sistema de comunicacién entre dos 0 mas personas que interactdan. Por un
lado el entrevistador y por otro lado entrevistado; “En el enfoque de sistemas, el entrevistado se
asemeja a una caja negra proxima a ser abierta: se le aplican determinados estimulos
(entradas) para verificar sus reacciones (salidas) y establecer las posibles relaciones de causa
y efecto u observar su comportamiento frente a ciertas situaciones” (ver registro de entrevista).



6. SELECCION
La seleccién es la eleccién del individuo adecuado para el cargo vacante; es escoger entre los
candidatos reclutados los mas adecuados, para ocupar los cargos existentes en la empresa,
tratando de mantener o aumentar la eficacia y el desempefo del personal, asi como la eficacia
de la organizacion “La entrevista personal es el factor que mas influye en la decision final
respecto de la aceptacién o rechazo de un candidato al empleo”

7. VERIFICACION DE REFERENCIAS

La verificacion de antecedentes laborales estd dirigida a indagar sobre el desempefio del
candidato.

Si decimos que la entrevista por competencias indaga sobre el desempefio pasado para
predecir el desempefio futuro; la verificacion de referencias laborales pretende verificar lo que
en esta entrevista se dijo y se concluyd; adicionalmente se verifican datos consignados en la
hoja de vida, “Lo que se busca es asegurarse que se esta obteniendo lo que se nos prometi¢”
(ver registro de verificacion de referencias).

8. AFILIACION Y PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL COOJUEGOS C.T.A
Art. 48.- La seguridad social es un servicio publico de caracter obligatorio que se prestara bajo
la direccion, coordinacion y control del Estado, en sujecién a los principios de eficiencia,
universalidad y solidaridad, en los términos que establezca la ley.

9. ENTREGA DE DOTACION
La dotaciéon tiene como finalidad ofrecer al asociado una indumentaria adecuada a sus
funciones.
El uniforme debe ajustarse a las caracteristicas y naturaleza propias de cada funcién o labor a
desarrollar (ver registro de dotacién).

10. INDUCCION Y CAPACITACION
Facilitar la socializacién y adaptacion del nuevo asociado al entorno institucional.
Proporcionar informacién con empatia ayudando al nuevo asociado a calmar la ansiedad
generada por el temor de haber tomado una buena decision en ser asociado de coopjuegos
cta, prestando sus servicios en Bingos y Casinos de Santander S.A
Reforzar en el nuevo asociado las expectativas que se esperan de su trabajo en Bingos y
Casinos de Santander. S.A

11. EVALUACION DEL PERIODO DE PRUEBA
El articulo 76 del Cdodigo sustantivo del trabajo, define el periodo de prueba como “la etapa
inicial del contrato de trabajo que tiene por objeto, por parte del patrono, apreciar las aptitudes
del trabajador, y por parte de éste, la conveniencia de las condiciones del trabajo”.
Se realiza seguimiento a los asociados para conocer si su socializacion y adaptacion a la
empresa fue adecuada; y la aptitud frente a las funciones asignadas (observacion naturalista).
Se observa si los asociados tienen las competencias especificas para desarrollar el cargo
eficazmente, (ver registro observacion naturalista).

12. CONTRATACION COJUEGOS CTA
Se firma un convenio de trabajo asociado con la Cooperativa Coopjuegos cta.

13. PLANES Y PROGRAMAS EN PRO DE MEJORAMIENTO CONTINUO
Capacitaciones formales e informales basabas en lograr equipos efectivos de trabajo, para el
buen funcionamiento de la empresa; con una estructura de responsable del proceso, objetivo,
planeacién, hacer, verifica y actuar (PHVA), (ver registro de capacitacion reuniones de
mejoramiento continuo).

14. OBSERVACIONES NATURALISTAS Y PARTICIPATIVAS
Las personas se comportan espontdneamente cuando no sabe que estan siendo observadas.
Por lo tanto “observacion naturalista” se realiza en las visitas diarias a cada negocio y medios
tecnoldgicos con los que cuenta la empresa “monitoreo” se utilizan como recolector de
informacién del comportamiento de los asociados frente a su cargo, (ver registro observacién
naturalista).



Las observaciones participativa, permite al jefe de recursos humanos, participar en la
construccion, reflexion de las relaciones personales y laborales que se presentan en el medio
en que se desarrollan como asociados de la cooperativa de coopjuegos cta.

15. EVALUACION POR COMPETENCIAS
Evaluacion de Competencias 180° o 360° (ver registro de evaluacion por competencias), en el
RRHH del &rea Cooperativa Coopjuegos C.T.A en Bingos y Casinos de Santander S.A

Sistematizacion de la informaciéon recolectada con el instrumento de Evaluacion de
Competencias 180° o 360°.

Analisis de resultados de la Evaluacién de Competencias 180° o 360°.

Evaluacion de resultados de entrenamiento: Se puede realizar de las siguientes formas:
seguimiento, verificacion o mediciéon, comparacion de la situacién con la situacién actual o la
anterior.

16. IMPLEMENTACION O ACCION DE ENTRENAMIENTO EN COMPETENCIAS
Programa de Entrenamiento: basado en contenido que incluye cuatro tipos de cambio de
comportamiento; transmision de informacion, desarrollo de habilidades, desarrollo o
modificacidn de actitudes y desarrollo de conceptos.

Plan de Trabajo: Desarrollo de acciones formativas basadas en capacidad, compromiso y
accion; dirigidas al talento humano en el area Cooperativa Coopjuegos en Bingos y Casinos de
Santander S.A (ver registro de capacitacion reuniones de mejoramiento continuo).

e SALIDAS
Recurso humano competente

e CLIENTES
Todas las salas o procesos

e DOCUMENTACION
Procedimiento para la seleccion de personal (procedimiento documentado de seleccion de
personal)
Documento descripcion del proceso de recursos humanos
Documento descripcion y analisis del cargo
Documento protocolo de saludo
Documento de induccién de asociados de casinos

e REGISTROS
Registro de clasificacion de hojas de vida.
Registro de entrevista
Registro de comparacién de candidatos
Registro de verificacién de referencias laborales
Registro de dotacién
Registro de observacién naturalista
Registro de capacitaciones reuniones de mejoramiento contindo
Registro de asistencia capacitaciones reuniones de mejoramiento contindo
Registro de evaluacion por competencias
Registro para reclamantes
Registro de seguimiento de quejas
Registro de paz y salvo de dotacion
Registro de asistencia de asociados al horario de trabajo
Registro de novedades de nomina

¢ RECURSOS
Recursos Econémicos
Hardware y Software
Recurso fisico “Oficina con sus debidos Implementos”
Documentos del Area de Trabajo.
Recursos Humanos



e PARAMETROS DE CONTROL
Profesionalizaciéon y competencias del personal

e INDICADORES
Evaluacion por competencias 180° y 360°

e REQUISITOS
P:4.1-4.2
H: 6.2
V:8.2.3-8.4
A: 85



No.

PROCESO

REGISTRO Y DOCUMENTO DISENADO E IMPLEMENTADO

Reclutamiento

Registro de clasificacion de candidatos

Seleccidn

Registro de entrevista de seleccion de personal.
Registro de comparacion de candidatos
Registro de Verificacion de referencias

Registro de examen del proceso de contabilidad.

Induccion

o A W N E

Documento “Manual de induccion y capacitacion del
personal”.

7. Documento juego de bingo. (Modificado/actualizado)

Dotacion

8. Registro de dotacion para hombres
9. Registro de dotacion para mujeres

10.Registro de paz y salvo de dotacion

Capacitacion

11.Registro de capacitaciones de mejoramiento continuo
12.Registro de promocion de Calidad Total en el Servicio al
Cliente

13. Documento “Instructivo de saludo a clientes”.

Evaluacioén

14.Registro de observacion naturalista

15.Registro de Reclamantes

16.Registro de seguimiento de quejas

17.Test

18.Registro control de descuadres de dinero de personal de

casinos




1. Registro de clasificacién de candidatos

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
REGISTRO APROBO Alta Direccion
CLASIFICACION DE CANDIDATOS VERSION 51 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/8




2. Registro de entrevista de seleccién de personal

CODIGO RRHH 03
Uu"e‘_- i, = Ay, REVISO Recursos Humanos
o - —
%‘ m REGISTRO DE ENTREVISTA  [APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
“N T T - 01/02/11
PAGINA 1/9

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Lograr una comunicacién entre dos o

entrevistador (observa el comportamiento) y por otro lado entrevistado, que establece las posibles

mas personas que

relaciones de causa y efecto frente a ciertas situaciones.

interactGan; por un lado el

FECHA | DIA | MES | ANO

NOMBRES

APELLIDOS

EDAD

DIRECCIO DE RESIDENCIA

TELEFONO FIJO Y CELULAR

CARGO AL QUE ASPIRA

SALARIO AL QUE ASPIRA

SEXO Masculino Femenino
ESTADO CIVIL Soltero Casado | Separado Unién Viudo
Libre
INFORMACION FAMILIAR
NOMBRE Y APELLIDOS DE LOS PADRES PROFESION TELEFONO
NOMBRE Y APELLIDOS DE LA PAREJA PROFESION TELEFONO
N° DE PERSONAS A CARGO PARENTESCO EDADES




Qué pretende usted realizar dentro de los préximos 10 afios
Personal

Laboral

Cualidades aresaltar

Defectos por mejorar

¢,Cudles son sus cualidades y sus defectos como trabajador?

Como califica su labor de 1 a 10 siendo 10 el maximo valor. ¢por qué?

¢,Cual fue su ultimo trabajo?




7. ¢Qué funciones ejercia?

8. ¢De qué eraresponsable?

9. ¢Cuanto era el salario?

10. ¢Por qué se retiro?

11. ;Cémo se entero de nuestra empresa?

12. ¢Por qué le gustaria trabajar en esta empresa?

13. Hableme de si mismo.




14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Si usted fuera el entrevistador y yo el aspirante, ¢qué cualidades querria que tuviera?

¢Se considera méas como un lider o como un seguidor?

¢, Qué hace en su tiempo libre?

¢, Qué te gustaria encontrar en este trabajo?

¢Confian facilmente las personas en usted? ¢ Por qué?

SAceptaria residir en una ciudad distinta a la de trabajo de su pareja? ¢por qué?

¢Le agrada que le supervisen? ¢por qué?




21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

¢Acaba lo que comienza si surgen dificultades?

¢ Qué rasgos o cualidades admira en sus superiores?

¢, Qué situaciones le ponen nervioso o alterado?

¢, Se considera usted muy optimista o mas bien pesimista? ¢por qué?

¢En las reuniones sociales, ¢ prefiere dirigir la conversacién o limitarse a escuchar?

¢ Prefiere improvisar o ser metddico? ¢por qué?

¢ Qué le preocupa actualmente?




28. ¢ Congeniaba con sus anteriores compafieros? ¢ Tuvo alguna vez conflictos?
29. ¢ Cuéanto tiempo ha estado buscando un nuevo empleo?

30. ¢ Qué fallos cometio en anteriores empleos de los que aprendieray mejorara?
31. ¢ Prefiere trabajar solo o en equipo? ¢Por qué?

32. ¢Por qué cree que deberiamos contratarle?

33. ¢ Presentacion personal: 1 a 10 siendo 10 el méaximo valor. ¢Por qué?

34. Describa de qué formaresolveria un problema en la sala con algun cliente.




35. ¢(COmo actuaria en el supuesto de que un cliente se propase con usted tocando alguna
parte de tu cuerpo?

36. ¢Sitiene que tomar una decision ¢es impulsivo o reflexivo??

37. ¢Cudl es la persona més importante para usted? ¢ Por qué?

38. ¢ Como afronta usted los momentos de aburrimiento en su vida?

39. (Qué considera usted mas bello en una persona?

40. ¢Si usted se ganara la loteria que haria con tanto dinero?

41. ¢Siusted pudiese convertirse en un animal, ¢cual escogeria? ¢Por qué?




42. ¢Si pudiese usted destruir alguna cosa, qué destruiria? ¢Por qué?

43. ¢Cudl seria el peor perjuicio que alguien le puede causar? ¢Por qué?

44. ¢;Cbébmo podria resumir en una sola palabra su vida?

45, ;Cémo trabaja bajo presion?

46. ¢ Qué valora mas en el trabajo?

47. ¢ Tiene hijos o piensa tenerlos?

48. ¢COlmo son sus relaciones familiares?




49. ;Cbémo describiria a su anterior jefe?

50. ¢Con que clase de comparfieros gustaria trabajar?

51. ¢Con qué tipo de jefes prefiere trabajar?

52. ¢Coémo impone sus ideas o su voluntad?

53. Si su jefe inmediato le Ilama la atencidn por alguna situacion que para usted es injusta
Jcuadl seria su reaccion?

54. ;Qué cree que es lo principal parala buena marcha de una empresa?

55. ¢Qué funciones son las que le gustaria hacer y por qué?




56. ¢Que ganala empresasilo contrata a usted en lugar de otro candidato?

57 ¢Si un profesor, amigo o pareja tuviera que decir cobmo es usted, ¢qué cree que me
contestaria?

58. ¢Por qué desea precisamente este puesto?

59. ¢Le gustan sus responsabilidades y deberes actuales?

60. ¢ Con qué cosas disfrutaba usted en su anterior empleo?

61. ¢ Que le agradaba menos de sus anterior ocupacién?

62. ¢Cudles fueron sus razones para dejar su anterior empresa?




63. ¢(Como describiria a su anterior jefe?

64. ¢Con que clase de compafieros gustaria trabajar?

65. ¢ Con qué tipo de jefes prefiere trabajar?

66. ¢, COmo impone sus ideas o0 su voluntad?

67. Si su jefe inmediato le llama la atencion por alguna situacién que para usted es injusta
¢cudl seria su reaccién?

68. ¢ Qué cree que es lo principal parala buena marcha de una empresa?

69. ¢Qué funciones son las que le gustaria hacer y por qué?




70. ¢Estaria dispuesto atrabajar por un sueldo minimo??

71. ¢Se ve capacitado para este trabajo?

72. ¢ Qué espera de nosotros? ¢ Y usted qué puede aportar?

73. ¢Ha sufrido alguna enfermedad grave?

APROBADO

PENDIENTE

NO APROBADO

OBSERVACIONES




3. Registro de comparacién de candidatos

<

7 x
AN TR

RRHH 03

Recursos Humanos

Alta Direccién

01 En uso desde
01/02/11

CcODIGO

REVISO

REGISTRO DE APROBO
COMPARACION DE VERSION
CANDIDATOS SAGINA

1/3

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Comparar los candidatos citados a entrevista, para seleccionar el que mas se adapta al pefrfil
solicitado y/o asociado de la cooperativa.

FECHA

CARGO

SERVICIO AL CLIENTE

NOMBRE Y
APELLIDOS DE
CANDIDATOS

Experiencia.

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

Caracteristicas
Fisicas requeridas.

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

Orientacion al cliente.

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

Alta adaptabilidad -
Flexibilidad

1[2[3]4]5

1[2]3]4]5

1]2]3]4]5

1[2[3]4]5




Desarrollo de Relaciones

1]12]3[4]s

1]2]3]4]5

1[2]3]4]5

1[2]3]4]5

Autocontrol 1]2]3J4a]5[1]2]3J4]5]1]2]3]4]5|1]2]3]4]5
Resolucién de 1]2]3J]4a]5]1]2]3]4]5]1]2]3]4a]|5]1][2]3]4]5
problemas
1]2]3Ja]5]1]2]3]4a]5]1]2]3]a]5]1]2]3]4]5
Acata
Normas y Limites
1]2[3]4]5[1|2]3]4|5[1]2]3]4]|5][1]2]3][4]5
Colaboracion
1]2|3[4a|5[1]2[3]4[5]|1]2]3]4]|5]1]2]3]4]5
Atencion al detalle.
1\2\3\4|5 1\2\3\4\5 1|2|3|4|5 1|2|3|4|5

Calidad del trabajo




Trabajo en equipo

Compromiso con la
empresa

Prudencia.

1]2]3]4]s

[

[2[3]a]5

=

[2[3]a]5

=

[2[3[a]5]

Etica

=

=

=

Orientaciéon de
resultados

OBSERVACIONES

APTO PARA
DESEMPENAR EL
CARGO

PENDIENTE

APROBADO

EN CAPACITACION

EN NOMINA

NO APROBADO




4. Registro de verificaciéon de referencias

REGISTRO
VERIFICACION DE REFERENCIAS
LABORALES

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde

01/02/11

PAGINA

1/3




Cargo final

Fecha de ingreso

Fecha de egreso

Motivo de salida

Despido

Renuncia

Despido con justa causa

Recorte de personal

¢ Qué actividades desempefiaba?

¢El candidato cumplié con las actividades asignadas?

e Sj

e No

o (Porque?

KD
*

Si hay la oportunidad la volveria a contratar

e Si

e No

e Porqué?

Aspectos sobresalientes

Aspectos a mejorar

Como eran las relaciones interpersonales

De uno (1) a diez (10) siendo diez el mayor valor como fue el desempefio.




7

«» A modo de concluir ¢usted recomendaria este candidato?

e Sj

e NoO

o ¢Porqué?




5. Registro de examen proceso de contabilidad

OB Y Cag,
- =,

A

*
—

REGISTRO DE EXAMEN DEL PROCESO

- DE CONTABILIDAD

- .“NT-‘\H e i3

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccién
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/2

RESPONSABLE DEL PROCESOQ: Contador

OBJETIVO: Evaluar si el aspirante al cargo posee los conocimientos
Departamento de Contabilidad para el cargo de Auxiliar Contable.

contables requeridos por el

EXAMEN
PROCESO DE CONTABILIDAD

1) La empresa A le compra a la empresa B mercancias por $1°000.000 +IVA, la empresa A es gran
contribuyente y la empresa B es del régimen comin. Realizar el respectivo asiento: pago en

efectivo.

2) La empresa A compra a la empresa B mercancias por $2°000.000+IVA, se dio un anticipo por

$1°000.000 y saldo a 30 dias. Realizar el respectivo asiento.

3) La empresa A compra un computador para la oficina y realiza el pago en efectivo. Realizar el

respectivo asiento.




4) La empresa A gran contribuyente, compra una maquina electrénica a la empresa B, pagoé el 30%
en efectivo y el restante para cancelarlo a 30 dias. Realizar el respectivo asiento contable.

5) Se pag6 el arriendo de la oficina por valor de $3°000.000+IVA a INLAICO régimen comun en
efectivo. Realizar el respectivo asiento contable.

6) Cancelamos a un proveedor del régimen simplificado la factura #1230 por valor de $500.000.
Realizar el respectivo asiento contable.




6. Documento induccién y capacitacion del personal

DOCUMENTO DE INDUCCION Y
CAPACITACION DE PERSONAL DE
CASINOS

BINGOSY CASINOS DE SANTANDER S.A

-

~

PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

T
/_i
e

N _/




INDUCCIONY CAPACITACION

EVALUACION DEL PERIODO DE
PRUEBA

CONTRATACION COOPJUEGOS
C.T.A

PLANESY PROGRAMAS EN PRO DE
MEJORAMIENTO CONTINUO

OBSERVACIONES NATURALISTASY
PARTICIPATIVAS

EVALUACION POR COMPETENCIAS

IMPLEMENTACION O ACCION DE
ENTRENAMIENTO EN
COMPETENCIAS

-

INTRODUCCION

e Definicion Estratégica de Induccién y Capacitacion
= Programa basado en contenido que incluye cuatro tipos de
cambio de comportamiento.

v Transmision de Informacion: Hace referencia al
“Contenido”, esencial en el programa de induccion y
capacitacion.

v"Desarrollo de Habilidades: Destrezas y conocimientos
relacionados directamente con el desempefio del cargo
actual.

v Desarrollo o Modificacion de Actitudes: Aumento de la
motivacion, relaciones sociales, adquisicion de nuevos habitos
y actitudes relacionados con los clientes.

v"Desarrollo de Conceptos: Nivel de abstraccion vy
conceptualizacién de ideas y pensamientos.

/




e Implementacion o Accién de Induccién vy

Capacitacion
= Plan de Trabajo: Desarrollo de acciones formativas basadas
en:

= Capacidad

= Compromiso

= Accion

Dirigidas al talento humano.

INDUCCION Y CAPACITACION

e Facilitar la socializacién y adaptacion del nuevo asociado al
entorno institucional.

e Proporcionar informacion con empatia ayudando al nuevo
asociado a calmar la ansiedad generada por el temor de haber
tomado una buena decisién en ser asociado de coopjuegos
c.t.a prestando sus servicios en Bingos y Casinos de
Santander S.A

e Reforzar en el nuevo asociado las expectativas que se esperan
de su trabajo en Bingos y Casinos de Santander. S.A

PROCESO DE LA INDUCCION Y
CAPACITACION

= Proporcionar_informacién con empatia y reconocimiento de
la sala de trabajo

v Presentacion del equipo de trabajo.

v~ Mostrarle la sala donde va a realizar la induccién y
capacitacion del cargo.

v“Inmobiliario, equipos e instrumentos articulos y suministros
de trabajo.

v Preguntar si tiene la copia de descripcion de cargo que va a
ejercer.

v Si el asociado no tiene la copia del manual de funciones y
responsabilidades del cargo que va a ejercer, se le
proporcionara una (1).

@




v Explicar el primer punto del manual de funciones vy
responsabilidades del cargo que va a ejercer (Todos los
asociados de la Cooperativa Coopjuegos cta. firman un
convenio como AUXILIAR OPERATIVO; por ende, todos
podrian ejercer en un momento determinado otro cargo y asi
sucesivamente. “proceso de rotacion”.

v" Del mismo modo utilizar como instructivo de induccion y
capacitacion el manual de funciones responsabilidades de
cada uno de los cargos.

v" Reforzar, nombre y objetivo del cargo que va ejercer.

v~ Contexto de la empresa; (teléfonos de la sala, jefe inmediato
y jefe de recursos humanos.

v"Horarios de trabajo.

v"Horarios de comida.

v La presentacién personal debe ser impecable, mujer (cabello,
magquillaje, ufas, y uniforme) hombre (uniforme, zapatos,
cabello y afeitados). Portar el uniforme del color en el orden
establecido cada dia.

v~ Aclarar que uso del uniforme es exclusivamente dentro de las
salas.

v Explicar la importancia de mantener una adecuada postura
corporal.

v Donde va a laborar, nuevamente explicando el proceso de
rotacion.

v Deberes y derechos dentro de la empresa.

v Beneficios de la cooperativa coopjuegos cta. (prestaciones
sociales).

v Dias y procedimiento para recibir el salario.

v Explicar y proporcionar el protocolo de saludo, haciendo
énfasis en “servicio al cliente”




v~ Explicar el conducto regular expuesto por la empresa para la
resolucién de problemas.

v Aclarar que en caso de no presentarse a laborar por no
encontrarse en optimas condiciones de salud (lo cual debe de
presentar el documento donde demuestra su incapacidad o
cita médica) Informar oportunamente a su jefe inmediato.

v~ Nombres, denominaciones y partes de las maquinas de la
sala.

ASISTENTE OPERATIVO DE CASINO

e Mostrar y hacer énfasis en aprender los nombres y partes de la variedad
de maquinas de la sala.

e Términos de casino: tildar, premio y bloqueada.
Como se tildan y destildan las maquinas.
Denominacion de créditos.

Proceso de rejuego de las maquinas.

Cuantas lineas representa la maquina'y como se juega.
» Pantalla de informacion de la maquina.

* Hacer pruebas de pago y premio.

e Explicar el pago de premios en conformidad con el cliente y casino.
(realizar el pago como lo muestra la maquina) ejemplo: si la maquina
muestraun valor $50.550 pagarlo de esta formay no pagar $
50.000.

e Como realizar un arqueo de una maquina.

e Cuales son los temas mas comunes de las maquinas de la sala.

e Procedimiento de chuzar una maquina.

e Anomalias con los clientes.

e ;Por qué es prohibido meterle mano a la maquina cuando hay
un premio no entendido?

e ;Por qué es prohibido utilizar accesorios de metal cuando se
encuentra en las maquinas de caballos?.

e Explicar correctamente el recaudo de acuerdo a los
procedimientos establecidos por la empresa.




Controlar y verificar a los clientes en su forma de juego,
cantidad de créditos jugados y cobrados de acuerdo al tipo de
maquina.

Explicar porque se debe informar a jefe de sala el pago
superior a $300.0000.

Todo dinero que salga de la caja, debe ser soportado con un
vale firmado por su jefe inmediato.

Explicar el proceso de carga y descarga de ruletas.

Dar a conocer la importancia de informar al jefe de sala,
cuando se retire de la zona asignada.

Tener un buen uso de la base, “no utilizarla para pagar deudas
personales”.

Explicar que las propinas son voluntarias.

La toma de contadores es una funciéon que deben ejercer
todos los asociados que pertenecen a este cargo.

Informar de la entrega de turno verificado en cuando a
maquinas, clientes, llaves, novedades de la zona, etc.

Participar activamente en todos los planes y programas que
implemente la empresa en pro del mejoramiento continuo.

Todas las demas funciones propias de su cargo.

MESERO CASINO

Explicar el manejo de la greca y dispensadores de bebidas.
Explicar procedimiento de aseo y presentacion de los pisos,
paredes, bafios, maquinas y demas dotacién de la cafeteria y
la sala.

Evitar actitudes, hechos indecorosos o antihigiénicos.

Hacer énfasis en mantener la cafeteria limpia durante el
servicio, no dejando residuos ni desperdicios de ninguna
indole y no permitir que caigan al piso.

Informar la importancia de mantener la nevera surtida con
sus respectivos productos.




Entrenar en cuanto a todo lo que servicio al cliente se refiere
“Mantener una constante comunicacion con los clientes
ofreciéndoles los productos que la empresa proporciona, teniendo
presente los gustos y preferencia de los clientes.

Entrenar en la elaboracién de bebidas (pericos, tintos, agua
aromatica, etc.) y repartirlas a los clientes.

Informar la prohibicion de servir a cerveza pura.

Informar el modo de comunicacién con el personal de la cocina

para que existan siempre las cantidades suficientes de los
productos ofrecidos por la empresa.

Dar el horario y explicar la reparticion de pasabocas, almuerzos y
comidas a los clientes.

Retirar de la sala a la mayor brevedad los recipientes
utilizados.

Indicar que los implementos del restaurante en los cuales son
transportado los almuerzos, pasabocas y comidas, deben ser
devueltos al restaurante a la mayor brevedad.

Es indispensable mantener vigente el documento de
manipulacién de alimentos.

El dia domingo para el asociado que labora, es fundamental el
aseo de los espejos y maquinas de la sala.

VIGILANTES INTERNOS CASINO

Enfasis prioritario “Salvaguardar los activos y bienes de la
empresa”.

Indicarle su puesto de trabajo informando los puntos o eventos
criticos que atenten contra la seguridad de la empresa.

Hacer énfasis en realizar ronda permanente por todo el salén
aclarando que no tiene sitio de permanencia, solo en caso
necesario por orden de su jefe inmediato y en el tiempo que esto
conlleve.

Debe informar sobre; estar atento de personas sospechosas y

apoyarse si es necesario de sus companeros (meseros, monitoreo y
vigilantes armados) para evitar casos especiales.




Estar atentos y trabajar en equipo con los vigilantes armados
y monitoreo en continua comunicacion por radio.

Orientar en permanecer atento y en condiciones con el
vigilante armado en control de requisa de asociados en los
horarios de terminacién de turno.

Explicar que todo elemento que salga de las instalaciones
cuando se realice mantenimiento, arreglos locativos donde
estén involucrados personal diferente al que labora en su sitio
de trabajo.

Comunicar que es de su responsabilidad estar atento a la
aperturade los billeteros.

Indicar estar atento a la apertura del area de las cajas y que
siempre se mantenga cerrada.

Orientar en estar atentos de las maquinas en caso de golpes,
rayado con anillos y toda clase de dafios.

Advertir en estar atento en coordinacion con el jefe
inmediato el cuidado de las maquinas de bingos (muevan o
corran la balota), maquinas de caballos (levantan la cupula);
maquinas de ruletas (golpes, levantarlas, empujarlas, etc.) y
las maquinas en general, ingreso de objetos (palillos, ganchos,
papeles) cualquier duda al jefe de sala, jefe de personal, jefe
de recaudo monitoreo o el departamento de seguridad.

Manifestar la importancia de verificar el cierre de las
maquinas en los momentos de reposicion; que no queden
abiertas a la apertura o cierre de la sala.

Aconsejar estar atentos y tener la malicia con los fraudes con
las maquinas con aparatos electrénicos (celulares).

Es importante informar el estar atentos del &rea de los bafos,
posibilidad de robos (implementos sanitarios) y consumo de
SPA.




7. Documento reglamento juego de bingo (Modificado/Actualizado)

CODIGO RRHH 03
Uu":‘_- i, = ALy, REVISO Recursos Humanos
W@" DOCUMENTO APROBO Alta Direccion
REGLAMENT E DE BIN VERSION 01 En uso desde
e T l.l\'r-ql'!l'l'“‘ G O J U GO GO 01/09/10
PAGINA 105/5

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Con el fin de dar seguridad las personas que juegan “BINGO”, a través de sus distintas
modalidades, la empresa estable un reglamento que fijas las condiciones sobre las cuales se pagan los
premios a que tiene derecho cada uno de los beneficiarios con los aciertos de los cartonajes que estan en
juego.

REGLAMENTO DE JUEGO DE BINGO

ARTICULO I: Las modalidades de bingo son:

a. Bingo Pleno: Consiste en llenar el cartén.
b. Bingo Lineal: Consiste en acertar bingo en sus modalidades de cuatro esquinas, horizontales,
verticales, cruz grande, cruz pequefia y diagonales.

ARTICULO II: Para tener derecho a participar en el juego, la persona debe cancelar el valor de los cartonajes
a jugar de acuerdo a la modalidad de bingo y al precio previamente fijado.

ARTICULO llI: si la persona deja pasar el bingo y si al revisar esta ene juego y si este es correcto, pero no
tiene la dltima balota cantada, se sometera a dos balotas de castigo, el premio se le dard al nuevo
anunciador; se dejara claro que si el nuevo anunciador hace el acierto con el premio especial, no tendra
derecho a este debido a que para la empresa ya hubo bingo.

ARTICULO IV: La empresa tiene para las modalidades de bingo, los siguientes premios especiales:

a. Bingo Pleno.
e Acumulado Mayor: Que se pagara a lo fijado previamente y sera a las 50 balotas 0 menos.
e Premios Adicionales.
v' Alas 50 balotas base $ 100.000
Alas 51 balotas  $ 50.000
Alas 52 balotas  $ 30.000
Alas 53 balotas $ 20.000
A las 54 y 55 balotas $ 10.000
Alas 56 y 57 balotas $ 5.000

ANANENE NN

Pasadas las 57 balotas Unicamente tendra derecho al premio recolectado.

b. Bingo Lineal.

e Para las personas que acierten bingo a las primeras cuatro balotas (participan las
modalidades 4 esquinas, horizontal, vertical y diagonal), habra un premio de: base $25.000
mas lo acumulado previamente y expuesto en los tableros auxiliares.

e Para las personas que anuncien “bingo” a las primeras 5 balotas, habr4 un premio de
$20.000 (participan las mismas modalidades que en las primeras cuatro balotas).




e Acumulado de Letras: Se juega en orden segun las letras de la palabra B.I.N.G.O,
inicialmente con la B y tendra un valor de: B.I.N.G.O, $20.000, la N: $ 5.000.

ARTICULO V: Premio especial para la balota final.

En los bingos plenos se sacara una balota antes de comenzar el juego y esta es la que entra en juego como
premio y consiste en que si la persona anuncia “bingo” con esta balota tendr4 derecho a un premio de
$200.000, en cualquier numero de jugada.

Paragrafo: Si por error del perifonista de la empresa no se saca la balota final caprichosamente cualquiera
de las que aun no estan en juego, sin que esto implique alguna anomalia en dicho juego.

ARTICULO VI: Los premios especiales en “bingo pleno” y “bingo lineal” entran en juego cuando existan una
totalidad de 40 o mas cartones en juego.

ARTICULO VII: Con el fin de estimular a las personas que juegan bingo la empresa ha establecido unos
cartonajes especiales que recibe el nombre de “REYES” al acertar bingo y son las siguientes:

Rey del Mes: se juega medianamente en un “bingo pleno” en fecha establecida previamente. El
ganador tendra derecho a jugar gratuitamente hasta la eleccion de la nueva carta rey.

Rey Quincenal: Se juega “bingo pleno” y participa gratuitamente hasta el dia de la préxima semana
en que fue elegida.

Rey Semanal: Se juega mediante un “bingo pleno” todos los dias y juega gratuitamente hasta el dia
de la proxima semana en que fue elegida.

Rey Diaria: Se juega en “bingo pleno” y habra primera, segunda, tercera y cuarta reyes diarias; y
juega gratuitamente hasta el otro dia de juego.

Rey Matinal: Se juega en un “bingo pleno” y juega gratuitamente hasta el préximo dia de juego.

Rey Meridiano. Se juega en “bingo pleno” y participa gratuitamente hasta el proximo dia de juego.
Rey Gemela: Se juega en el mismo pleno de la primera carta rey y se elige del segundo ganador.
participa gratuitamente hasta el proximo dia de juego.

Rey Especial: Se elige en un “bingo pleno” y participa gratuitamente hasta el préximo dia de juego.
Rey Millonaria: Se elige en “bingo pleno” y participa gratuitamente hasta el préximo dia de juego. La
persona que acierte este pleno elige un cartén como rey millonaria y tiene derecho a participar con
las tres Ultimas cifras de este de un chance (hecho por la empresa) y se pagara si acierta la suma de
$5'000.000 al pleno y $3.000.000 a las ultimas dos cifras.

Rey Acumulado: se juega en un “bingo pleno. El premio de este pleno sera el 70% de lo recaudado
para el publico y el 30% se acumulara para un bingo pleno los dias jueves; acumulado que estara a
la vista del pablico en los tableros auxiliares. Participara gratuitamente hasta el otro dia de juego.

Rey Taxista: Se juega en un “bingo pleno” y participara gratuitamente hasta el proximo dia de juego.
Rey de Rondas: Se elige en un “bingo lineal” y participa gratuitamente durante 5 bingos lineales. Esta
rey no participa para el lineal en que busque su remplazo (ni registrandola).




e Paragrafos.

v' Las cartas reyes no participan gratuitamente en los “bingos netos”, solo registradas por los
respectivos duefos.

v' Si por fuerza mayor no se hace eleccion de una carta rey, la anterior no sigue participando
como tal.

v' Las cartas reyes no participan para el pleno en que van a ser elegidas.

v Para el “bingo pleno” (rey progresiva) si participan las cartas reyes y los premios
adicionales.

v' Para la reclamacién de premios de cartas reyes solo se pagaran al duefio previamente
establecido (30% jugador y 70% duefio).

v' Si en el trascurso de jugarse una carta rey, cualquiera de las otras reyes anuncia “bingo”
esta tiene derecho al premio Unicamente; por lo tanto se continuara el juego para elegir una
nueva carta rey.

v'Las cartas reyes no participan en cortesias de los plenos.

ARTICULO VIII: Si existen dos mas cartones en la disputa de una rey, entre estos se efectuara un sorteo con
las balotas del bingo y quedara de rey el que obtenga un nimero mayor.

Paragrafo: Para el sorteo se hara del numero de los ganadores de menor a mayor, si hay Unicamente
pirdmides o Unicamente cartones. Si hay cartones y pirdmides se hara primero para las piramides y luego
para los cartones, siempre de menor a mayor.

ARTICULO IX: Cuando un bingo salgan favorecidos dos o mas cartones, el premio recolectado y adicionales,
si los hay, se repetiran proporcionalmente. Igualmente, si esto llegara a suceder con el acumulado mayor.

ARTICULO X: El juego de bingo consta de 75 balotas que se introduciran en el anfora, las que estan
expuestas al publico permanentemente para sacar una de acuerdo a las modalidades de juego.

Paragrafo: La balota que se muestre en los monitores debe ser anunciada, pero si por dafio del anafora se
saltan una o mas balotas, estas deben ser anunciadas en el orden como estan en el tobogan sin prejuicio de
que deban anunciar todas, solo hasta que una persona anuncie “bingo”.

ARTICULO XI: Si por error una balota ya anunciada ingresa nuevamente al anafora y esta sale de nuevo,
solo se pasara nuevamente al tobogan sin que implique cambios en dicho juego.

ARTICULO XII: En los “bingos plenos” se descontaran $1.000 del premio del ganador para el acumulado de
las 50 balotas. En los “bingos lineales” se descontaran $200 para el acumulado de las primeras 4 balotas.

ARTICULO XIII: En lo “bingos netos” no entran en juego las cartas reyes ni los premios adicionales.

ARTICULO XIV: Los dafios en los tableros auxiliares no implican cambios, ya que solo son auxiliares, por lo
tanto no dan motivo a reclamacioén en caso de bingos pasados.

ARTICULO XV: Para la verificacion de bingos se dara un tiempo prudencial; mientras se pueda verificar un
cartdn el computador se anunciara y se mostrara en monitores, una vez se pase en este un nuevo juego no
se verificaran mas cartones.




ARTICULO XVI: En los “bingos plenos” la formacion de las letras o figura no tendran balotas de castigo. La
formacion de las 4 esquinas y los “bingos lineales” si la persona anunciara “bingo” sin la Ultima balota
anunciada se le sacaran dos balotas de castigo.

ARTICULO XVII: Una vez suene la sefial de timbre del computador del cambio de bingo, no se verifican mas
cartones.

Paragrafo A: Sera el tiempo otorgado por la casa para la verificacién de todos los bingos de la sala.
ARTICULO XVIII: En caso de que se presente en el transcurso del bingo, una balota partida se procedera a:

Apagar el anfora, sacar las partes de la balota dafiad, reemplazarla por otra nueva y se continuara el juego
sin que este afecte el normal desarrollo del bingo.

ARTICULO XIX: En caso que las balotas ingresen nuevamente al anfora, en el transcurrir de un “bingo
pleno” se procedera a sacar provisionalmente del anfora las balotas ya jugadas y se continuara con el juego
hasta que haya un ganador sin que esto afecte el transcurrir normal del juego.




GENERALIDADES

La persona debe hacer saber que hizo “bingo” anunciando en voz alta y levantando la respectiva
piramide o carton.

La persona debe expresarle claramente al personal de anotadores las piramides o cartones que
pagan para participar en el juego.

Los cartonajes y piramides son de uso general para todas las personas.

Si la perifonista por error digita el numero de la balota y se escucha en los altavoces, no sera valida;
el numero real de la balota es la que este en los monitores.

Los cartonajes componentes de cada piramide obedecen al porcentaje establecido por la empresa.
Debido a la gran pérdida de cartones la empresa trabaja cn series diferentes, sistematizadas, por lo
tanto se puede presentar la duplicidad en el nUmero de estos, en dicho caso los cartones comparten
el premio.

La empresa se reserva el derecho de admisién y el jefe de salén o encargado esta facultando para
quitar el servicio a las personas que ocasionen desordenes o que en faltas graves.




8. Registro de dotacién para hombres

_______
o
==y

T

REGISTRO DE DOTACION PARA
HOMBRES

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1

RESPONSABLE DEL PROCESQO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Controlar la dotacion asignada por la empresa al area de Recursos Humanos; ofreciendo al

asociado una indumentaria adecuada a sus funciones.

FECHA DIA | MES

ANO

TELEFONO FIJO Y CELULAR:

NOMBRE Y APELLIDOS:

EDAD:
SEXO:
CAPACITACION EN LA SALA:
CARGO:
UNIFORMES |
N°CORBATAS COLOR CONDICIONES
N°CAMISAS COLOR CONDICIONES
N°PATALONES COLOR CONDICIONES
N° CHALECOS COLOR CONDICIONES
N° ZAPATOS COLOR CONDICIONES

ENTREGA

RESPONSABLE DE LA

UNIFORME

RESPONSABLE DEL

NOMBRE Y APELLIDOS

FIRMA

N° DOCUMENTO




9. Registro de dotacién para mujeres
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CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Controlar la dotacion asignada por la empresa al area de Recursos Humanos; ofreciendo al

asociado una indumentaria adecuada a sus funciones.

FECHA DIA | MES | ANO
TELEFONO FIJO Y CELULAR:
NOMBRE Y APELLIDOS:
EDAD:
SEXO:
CAPACITACION EN LA SALA:
CARGO:
UNIFORMES |
N ° FALDAS COLOR CONDICIONES
N° BLUSAS COLOR CONDICIONES
N° CHALECOS COLOR CONDICIONES
N° CHAQUETAS COLOR CONDICIONES

RESPONSABLE DE LA
ENTREGA

RESPONSABLE DEL
UNIFORME
NOMBRE Y APELLIDOS

FIRMA

N° DOCUMENTO | DE:




10.Registro de paz y salvo de dotacion
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REGISTRO PAZY SALVO
DOTACION

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1




11.Registro de capacitaciones reuniones de mejoramiento continuo
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REGISTRO DE CAPACITACIONES
DE MEJORAMIENTO CONTINUO

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/09/10
PAGINA 1/3

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Mantener en continua capacitacion a los asociados en pro del mejoramiento de las funciones

segun el cargo.

REGISTRO DE CAPACITACIONES
REUNIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PLANEACION

N° de Capacitacién reuniones de mejoramiento continuo

Fecha

Responsable de la capacitacién reuniones de mejoramiento continuo

= TITULO

= OBJETIVO

= TEMAS (premisas)

= POBLACION

* DURACION




HACER

= METODOLOGIA

Bienvenida:

Encuadre:

Presentacion del tema:
Fase de construccién inicial:
Fase de Analisis

Recursos

VERIFICAR

EVALUACION 180 ° 0 360°
Observacion Naturalista
Observacién Participante
Otros ¢cudles?

ACTUAR

= DEFINICION ESTRATEGICA DE ENTRENAMIENTO

= IMPLEMENTACION O ACCION DE ENTRENAMIENTO

PLAN DE TRABAJO




Registro de asistencia de capacitaciones
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REGISTRO DE ASISTENCIA DE
CAPACITACIONES
DE MEJORAMIENTO CONTINUO

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde

01/09/10

PAGINA

1/3




PARTICIPANTES DE LA CAPACITACION DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Nombre y Apellidos Cedula

Firma




12.Registro de promocion de Calidad Total en el Servicio al Cliente

[

LOS MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO!
| DE EXCELEMCTA ¥ LA CONSERVACTION DE |

LOS5 CLTEMTES.

El clignte es lo persona mas inp-nr—é
tante en ko empresa.
El clierte no depende de usted, simé
que usted depende de! cliente. Listed !
frabajo pora sus clientes. :
El clierte ro interrumpe su h'dana
sinc que es el propésite de su h'dhn-
" f
El clierte le hace un fover al visihrlné
o lizmario para hacer una h'armcdéré
de negocios. Usted mb}menirgﬁqf
favor sirviéndale.
El clierte ke hace un favor al visikrloé
o llamario para hacer una transeccdn
de negocos. Usted mlehnaeningﬁné
favor sirviéndole.
El clierte es una parte de sumplwu
como cuckquier ofra. inclyends elé
irverdaric, el personal v los instale-

cignes

.................................... -

PRIMNCIPIOS EM LOS QUE DESCANSA |

1.

2.

LA CALTDAD DE. SERVICIO.

El cliente es el dnico juez de lai
calidod del servicie. :
El clierte es quien determira el
nivel de excelenda del servicio y!
siempre quiere mis. :
Los amdodes debe formular)
promesas que ke permiten alon-
zor los objetivos, ganar dinero y!
distinguirse de sis competide-;
res. |
Los assdades deben "gestiorar':
los expeciotive de sus cliertes,)
redudiends en ko postie lo dfe-|
renda entre b reclided del sr-
vidoy las expeciotivas del cien-:
te. :
Pam eimiror los ermores se ch'h-z
imporer ura discipling ¥ un cons-
tante esfuerm. i

| REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATEN- |

CTOM EM EL SERVICID.

Mo hoga esperar al cliene, sulu—
delo de inmediai.
e atercian fotal, sin dﬁhm:—i
ciores o inferrupciones :

7. El cliente ro esuna fria estadistica, siro ura
persera mn serfimientos y macioms.i
igual gue usted. Trake al clierte mejor da
I que desearia que o usted o frten, |

8. El clierte no es alguien con quien discutir né
pare genarke cn astuda

Q. 5u trabajo en sofisfacer las rmeslchdes
deseos y expeciativas de sus cienfes y
siempre que sea posibile, disipor sus #mo—

I0. El cliente se merece =r trafeds con hmu—
yor aterdién, cortesn y profesiorolismo,
que usted pueda brindorie.

1L El cliente &5 la parte mds vital de o mpm—
sa ¢ negodos Recwerde siempre que sini
sue cliertes, no fendria actividedes de na-
gocio. Usted tmbgjo pora suclertes. |

GESTION HUMANA ;
BINGOS ¥ CASINOS DE SANTANDER 5.4 |
703355 ETX 115 :

3. Sea ratun, no false o mbofizds, |
4 Demuestre erergia y cordialidac!
[ —
5. Sec qgente de = cliente (sro puede!
usted resciver el problema, a-,ruda
pane ver quién puede) :
& Piense, use =1 senfido comin pcmu
ver cémo puede resoher el proble-|
ma ool ciernds.
7. Hoga que les primercs y dtfimes 30
segurdas cueriten (dejor ura buern
impresisn). :

| RAZOMES PARA UN MAL SERVICIO AL |

L Empleados regligeries .
Erfrenamienio deficente . i

3. Actitudes regotivas o los emel
pleadss hacia les clientes .

4 Diferercias de percepcidn ertre!
o que ura empres cree gue Ios
cliertes desaany lo que estos en|
realidod quieren i

W AT

 CALIDAD TOTAL .
' EN EL SERVICIO
. AL CLIENTE

E. Diferencias de percepodn entre el ;
pmmoﬂmﬁoqx:msdnr.ybi
que cresn recibir los clientes i

&. Liferencias de cpinidn entre o que k!
empresa pensa ocorca de la Fonnui
de tratar a los clientes, y como b‘i
client es decean gque los Troten. :

7. Carencia de una fileso fia del mmiu'oul;
chante demtro de la compaTia :

Deficiente mangjo y resclucdn de h:i
quejas . H

B. Loz emplendes no estdn Faooitodes ni |
estimulados para prestar un bum
FErvicio, asumir responsabilidodes yi
Tomar decisiones gue sdtisfagan a Iu'
cliertela i

. Mal trate frecusnte o ks empleades v |

ales clientes.
FECALDS CAPITALES DEL SERVICIO.

L Apatia

2. Saoudiroe al chiente

3. Frialdad {indif sren cia)

4. Actuar en forma rebotizoda

& Emviar el clierte de un lode aotre. i



13.Documento instructivo a clientes
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INSTRUCTIVO A CLIENTES
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CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Estandarizar el saludo al cliente a la entrada y salida de la sala; en pro de mejora del servicio

ofrecido por la empresa.

PROTOCOLO DE SALUDO

Establecer el control en el servicio desde su recepcidn con su respectivo saludo de bienvenida.

1. Buenos Dias
Buenas Tardes Nombre del cliente si lo conoce
Buenas Noches adicionandole el don.
Segun corresponda.

2. Bienvenido(a) a su casino (el casino al que prestan sus servicios)

3. Minombre es...

4. Desea jugar una maguina en especial.

5. Desea tomar alguna bebida.

Establecer el control en el servicio hasta su salida, deseandole lo mejor e invitandole nuevamente a

regresar.




14.Registro de observacion naturalista

RRHH 03

Recursos Humanos

Alta Direccion

01 En uso desde
01/02/12

CODIGO
L.uf_- A, REVISO
%‘ m S REGISTRO APROBO
OBSERVACION NATURALISTA VERSION
‘dm ,_,‘H.-“i\-""
PAGINA

1/1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Observar el comportamiento espontaneo de los asociados en las salas.

REGISTRO OBSERVACION NATURALISTA

FECHA

SALA

ASOCIADO

ANALISIS DE LA OBSERVACION

ACCION




15.Registro para reclamantes
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REGISTRO PARA RECLAMANTES

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccién
VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1

1. Datos del reclamante
Fecha:

REGISTRO PARA RECLAMANTES

Nombre y Apellidos

Direccion

N. teléfono

Correo electrénico

Datos de la persona que actlia en representacion del reclamante (Si es aplicable)

Persona a contactar (si es diferente del reclamante)

2. Descripcion
Fecha de ocurrencia:

Descripcion de la queja:

3. ¢Solicitaunasolucion?
Si No

4. Firma

Firma

c.C

5. Adjuntos

Lista de documentos que se adjuntan




16.Registro para seguimiento de quejas

CcODIGO

RRHH 03

REVISO

Recursos Humanos

LoOE XA, REGISTRO DE SEGUIMIENTO DE APROBO

@ QUEJAS

e T .I..ILN'IJ’I‘“

Alta Direccién

VERSION

01 En uso desde
01/02/11

PAGINA

1/3

REGISTRO DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS

Datos del receptor de la queja
Fecha de la queja

Hora de la queja:

Nombre del receptor:

Medio de la queja: Teléfono _ Persona __ Carta

Nombre de la sala:

Otro

Datos del reclamante
Véase el formulario para el reclamante

Datos de la queja
Informacién relevante sobre la queja:

Queja remitida a:

Nombre de la persona por la cual se realiza la queja:

Marque con una X la respuesta; Categoria del problema:

=  Servicio no prestado

= Retraso en la entrega del servicio (Duracion del retraso: )

= Servicio deficiente
=  Producto defectuoso
= Negativa de prestacion del servicio

= Negativa en explicar el método de utilizacién de los servicios

= Informacién incorrecta

= Pagos incorrectos

= Cargos injustificados

= Vocabulario inapropiado
= Apatia al servicio

= Exigir propina

=  Atencién robotizada

= Otro tipo de problema

Detalle

Informacién adicional del reclamante




4. Evaluacion de la queja

Impacto:
Necesidad de accién inmediata: Si_ No
Posibilidad de accién inmediata: Si_ No
Probabilidad de compensacion: Si__ No_

5. Resolucién de la queja

Resolucion requerida:
Accion a tomar:

= Reparacion / reproceso del servicio
=  Cumplimiento de los compromisos
= Llamando de atencién para el auxiliar operativo
=  Suspensién para el auxiliar operativo
= Finalizacién de un convenio del auxiliar operativo
= Informacién
= Correccion de la evaluacion de dafios
= Disculpas
= Capacitacion
= Otras acciones:
6. Evaluacion de la queja

N° Accién tomada Fecha Nombre Observaciones
1
Acuse de recibo de la
gueja al reclamante
2
Investigacion de la
gueja
3
Evaluacion de la
gueja
4
Solucién de la queja
5
Informacién al
reclamante
6
Correccion
7
Correccion verificada
8 | Cierre de la queja




17.Test

CODIGO RRHH 03
REVISO Recursos Humanos
APROBO Alta Direccion
TEST VERSION 01 En uso desde
01/02/11
PAGINA 1/1

NOMBRE Y APELLIDOS:

TEST

Tiempo estimado: 10 minutos.
Marqgue con una X la respuesta seleccionada.
De manera individual responda el siguiente cuestionario, colocando el valor que considere a cada situacion.

5 Siempre

4 Generalmente

3 Con Frecuencia
2 Ocasionalmente
1 Nunca

Es importante que la respuesta sea lo mas sincera posible.
No hay respuestas "correctas" o "incorrectas".
Tomese su tiempo y considere cada pregunta muy cuidadosamente.

1). Pienso que no hay nada de humillante ayudar o servir a los demas.

2). Soy alegre y positivo con todo el mundo, sin importar su edad o apariencia.

3). Presto atencidon a lo que el cliente quiere y necesita superando sus necesidades y
expectativas.

4). Evito caer en comportamientos confianzudos e inadecuados con mis clientes.

5). No prometo lo que no estoy en capacidad de cumplir.

6). Evito que los teléfonos suenen mas de tres veces.

7). Manejo con amabilidad a los clientes quejosos o dificiles para darles la satisfaccion que
requieren.

8). Soy creativo y recursivo en la prestacién del servicio, dando soluciones correctas y
oportunas.

9). Genero cordialidad y simpatia, mientras atiendo al cliente.

10). Ejecuto los compromisos que adquiero con el cliente.




18.Registro Control de descuadres de dinero del personal de casinos
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REGISTRO

DINERO

CODIGO

RRHH 03

REVISO

Recursos Humanos

APROBO

Alta Direccion

CONTROL DE DESCUADRES DE |VERSION

01 En uso desde
01/03/11

PAGINA 12415
RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos
OBJETIVO: Controlar los descuadres de dinero del personal de casinos.
CONTROL DE DESCUADRES DEL PERSONAL DE CASINOS 2011
BINGOS Y CASINOS DE SANTADER S.A
\ CASINO APELLIDOS Y NOMBRE
CONTROL DE DESCUADRES DEL PERSONAL DE CASINOS 2011
BINGOS Y CASINOS DE SANTADER S.A
1. GRAN BINGO
APELLIDOS Y FECHA MOTIVO ZONA MAQUINA VALOR

NOMBRE




ANEXO E. CAPACITACIONES

Capacitacién N°1

CODIGO RRHH 03
SGORX SN, REGISTRO DE CAPACITACIONES |REVISO Recursos Aumanos
N T DE MEJORAMIENTO CONTINUO |APROBO Alta Direccion
VERSION 01 En uso desde
01/09/10
PAGINA 1/6

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Mantener en continua capacitacion a los asociados en pro del mejoramiento de las funciones
segun el cargo.

REGISTRO DE CAPACITACIONES
REUNIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PLANEACION

N° de Capacitacion reuniones de mejoramiento continuo

N° 1 (uno)

Fecha

18, 19, 20 de Octubre del 2010

Responsable de la capacitacién reuniones de mejoramiento continuo

Hernan Moisés Rosado Rojas
Jefe de Recursos Humanos

Zaidy Julieth Toloza Ardila
Psicéloga Pasante

= TITULO

Fortaleciendo el clima laboral

= OBJETIVO

Fortalecer en los asociados la habilidad para expresarse de manera adecuada, y asi lograr equipos
efectivos de trabajo, para el buen funcionamiento de la empresa.

= TEMAS (premisas)

Humor

Relaciones interpersonales
Comunicacion asertiva
Trabajo en equipo

PonNpE




= POBLACION

Asociados de Coopjuegos que prestan sus servicios a Bingos y Casinos de Santander S.A

» DURACION

3 (tres) horas

HACER

= METODOLOGIA

e Bienvenida: (7 minutos) saludo inicial.
e Encuadre: (3 minutos)
Se coloca a consideracion las reglas para el manejo de cada actividad, entre las cuales estan:
El respeto por la palabra
La no generalizacién
No criticar las opiniones de los demas
El personalizar lo que se dice utilizando el pronombre YO
Apagar celulares
La puntualidad

e Presentacién del tema: Mejorando el ambiente laboral

e Fase de construccion inicial

Presentacion y ejecucién de la dinamica “juego del batallon”

Por medio de la risa como terapia pretendemos de liberar al organismo de energia negativa, algo
que ha sido cientificamente demostrado al descubrir que el cértex cerebral libera impulsos
eléctricos negativos un segundo después de comenzar a reir (Sigmund Freud).

Una vez deliberada la energia negativa, podemos empezar a retroalimentar las relaciones
interpersonales que manejan en el ambiente laboral, basandonos en la comunicacién asertiva en
situaciones de estrés dentro de lugar de trabajo.

Por consiguiente obtendremos equipos efectivos de trabajo basados en alcanzar metas comunes.
Se inicia la actividad explicando:

Se le pide a cada participante atencibn maxima concentracion.

Grupos de 8 participantes de forma espontanea.

Ubicarse de frente en forma de fila al encargado del taller.

Se le va a asignar un cargo a cada uno, lo cual deben de recordarlo y ademas recordar el de sus
compafieros.

Presidente.

Vicepresidente.

General.

Coronel.

Capitan.

X3

8

X3

o

X3

o

K/
0.0

K/
0.0




e

A

Teniente.

Sargento.

Cabo.

Recluta.

Pela papas del batallon.

e

A

X3

*

X3

*

X3

*

Seguido a esto se empieza la actividad:
P1: En la noche de ayer se escapo

P2: Yo sefior

P1: Si sefior

P2: No sefior yo no me escape

P1: Entonces quien fue

P2: Fue

De esta manera se hace el ejercicio de practica.

Después deben realizar el mismo ejercicio sin ninguna equivocacion.

El participante que se equivoque o se demore realizando el ejercicio, pasa a ejercer el cargo de
pela papas del batallon; y el pela papas asciende a recluta. De igual manera todos los cargos
ascienden un escalafon.

De manera rapida todos los participantes deben recordar el cargo al cual ahora pertenecen y
agilizando el ejercicio.

- Recoleccion de lainformacion

Después de que terminen el juego, se les pregunta:

¢ Cémo se encuentran ahora?

¢, Que sienten?

SA que se asemeja el juego?

¢ Se les ha presentado situaciones en la vida tan enredadas como esta? ¢ Cuales?
¢ Para ustedes que representa el cargo que ejercen?
¢Fue fécil o dificil?

¢, Qué estrategias utilizaron para realizar bien el juego?
¢, Qué las estrategias que utilizaron fueron las indicadas?
¢,Como se sienten ahora?

¢,Como podrian definir lo que acaba de suceder?

LECTURAS DE APOYO
10 Técnicas para aprender a comunicarse y mejorar sus relaciones interpersonales en los
negocios

Saber comunicarse es una de las habilidades mas importantes para triunfar en los negocios y por
gué no decirlo en la vida.

Tal vez hablar es facil pero una cosa muy distinta es saber comunicarse dado que la comunicacioén
implica un intercambio y comunidn con otra persona.

Como mejorar nuestras habilidades de comunicacion.

1. No proyecte ningln tipo de ira 0 enojo hacia la otra persona ni se deje influenciar por el
que podria tener la otra persona. Respire profundo y cuente hasta 10 y concéntrese en
comunicar lo que realmente quiere

2. Usted no tiene por qué tener todas las respuestas. Esta bien que diga no sé y proceda a
realizar un plan para averiguar por lo que se le pregunta o en todo caso a trabajar en forma
conjunta con la otra persona para encontrar la respuesta o la solucion.

3. Haga sentir que usted escucha y presta atencion cuando le hablan.




4. Recuerde que lo que alguien dice y lo que escuchamos puede ser asombrosamente diferente!
Nuestros prejuicios y creencias pueden distorsionar lo que oimos. Repetir o volver a resumir
asegurara de que usted entiende. Reafirme lo que usted piensa que escucha y pregunte.

Tomado de:_http://haganegocios.com/tecnicas-para-aprender-a-comunicarse-y-mejorar-sus-
relaciones-interpersonales-en-los-negocios.html

Fomentando Buenas Relaciones Interpersonales en el Trabajo

» Sea digno de confianza. Una forma de dafar una relaciéon es traicionar la confianza de una
persona. Evite el mentirle al colega y el chismear acerca de él (ella).

» Permita la comunicacion a través de escuchar y ser de apoyo. Recuerde respetar el punto de
vista de cada persona—aun si el tal es diferente al suyo.

* Trate a sus colegas con respeto. Todos sus colegas se merecen respeto sin importar cual sea el
titulo que tengan dentro de la organizacion.

» Cumpla sus promesas. Si usted dice que va a hacer algo, hagalo.

» Resuelva los conflictos. Aunque es normal tener desacuerdos con colegas a veces, es importante
lidiar con el asunto. Si se trata el asunto de manera constructiva, los conflictos y sus resoluciones
pueden enriquecer la relacion.

« Invierta tiempo significativo con sus colegas.

« Establezca limites. Las relaciones no cercanas tienden a ser mas seguras, pero las cercanas que
se manejen con cuidado también pueden ser muy Uutiles.

Usted Tiene un Amigo

En el trabajo puede proporcionar informacién acerca de su desempefio o actuar de medio para
evaluar o practicar una opinidn o una idea. Las buenas relaciones también pueden hacer el trabajo
mas grato al ayudar a mejorar la creatividad y la productividad.

Con amigos como ese, ¢,quién necesita enemigos?

Sea honesto, Admita sus errores, Evite el echarle la culpa o avergonzar a los otros, dedique tanto
tiempo a escuchar como a hablar, pdngase en el lugar de la otra persona

Tomado de: http://www.mutualofomaha.com/documents/eap/mugc7992_sp_0904.pdf

Combatir la critica extrema y destructora, asi como las actitudes defensivas exageradas. Alerta
sobre la inconveniencia de que individuos se contengan permanentemente y sobre todo levanten
muros imaginarios para aislarse y asi marcar distancia con colaboradores con quienes tienen una
mala relacion. Todas estas actitudes conducen al fracaso.

Tomado de: http://elcomercio.pe/edicionimpresa/Html|/2008-01-12/relaciones-
interpersonales-empresa.html




Como controlar su mal humor o célera en el trabajo o en cualquier situacion de su vida

La célera y el enojo pueden distorsionar nuestra percepcién de las cosas y puede provocar que
tomemos decisiones erradas.

Un jefe o un empleado con mal humor convierten los ambientes laborales en escenarios de
confrontacion que evidentemente no estimulan la productividad.

Tratar de controlar su mal humor sino que uno debe de aprender a liberar su mal humor de una
manera adecuada.

Generalmente uno no siente mal humor respecto a los hechos en si mismos sino respecto a cémo
interpretamos los mismos. Se trata de justificar el mal humor dando una interpretacién sesgada de
los hechos para poder uno sentirse bien “encontrando” una razén que justifique por qué actuamos
con célera o por qué estamos de mal humor.

Existen ciertos tips para controlar ese mal humor como hacer una proyeccion de nosotros mismos
para focalizar nuestra célera o enojo o incluso hacer actividad fisica.

La préxima vez que usted sienta cOlera, debe de proceder en el momento mismo que tenga ese
sentimiento a hacerse una pregunta ¢Porqué es que me siento asi en este momento? Entre en
contacto con ese sentimiento de enojo y digase a usted mismo: Ya no quiero sentirme asi. Luego
comience la construccién de un pensamiento positivo que reemplace el enojo o cllera de ese
momento.

Usted se sentira raro pero si practica este consejo, cada dia sabra mas como liberar su enojo.
Tomado de:http://haganegocios.com/como-controlar-su-mal-humor-o-colera-en-el-trabajo-o-en-
cualquier-situacion-de-su-vida.html

5 PRINCIPIOS BASICOS DE TRABAJO EN EQUIPO

1. Todo el equipo debe conocer y aceptar los objetivos

Todo el equipo debe saber que es su responsabilidad como grupo alcanzar estos objetivos y no de
un solo individuo del equipo.

“El trabajo en equipo es la habilidad de trabajar juntos hacia una vision comun.

2. Todo integrante del equipo debe tener claro cudl es su responsabilidad y el trabajo que le fue
asignado

Si necesitas la colaboracion de alguien para terminar una tarea ya sea su opinién o ayuda en otro
sentido, la debes pedir.

3. Todos deben cooperar

Cada miembro del equipo debe estar comprometido con lo que se esta haciendo en conjunto. “Un
equipo de trabajo no funcionara si todos sus miembros no son positivos y colaborativos, dispuestos
a animar a los demas miembros del equipo cuando sea preciso.”

4. Informacioén compartida

Un equipo debe tener buena comunicacion, asegurate de que exista un buen ambiente de
trabajo que fomente la participacion de todos los integrantes y la libre expresion de opiniones sin
burlas y prejuicios.




5. Recompensa las cosas que quieres en el equipo, no te dediques a castigar las que no quieres
Dar criticas pero que sean constructivas, no es suficiente con decir “lo hiciste mal”, debes explicar
porque consideras que lo hizo mal. Esto ayudara a que los miembros del equipo permanezcan
motivados y tengan la oportunidad de crecer.

Tomado de:http://loquelediga.com/5-principios-basicos-del-trabajo-en-equipo/

e Fase de Andlisis
Los asociados que participaron de la actividad se sintieron a gusto y comodos al momento del
juego; pues se percibieron relajados debido al risa que les ocasionaba la actuacion de la dinamica,

teniendo un mayor acercamiento entre jefes y compafieros de trabajo.

Los asociados referian “deseariamos este tipo de dinamicas mas seguido, porqué nos alejamos de
nuestros problemas personales antes de iniciar nuestra labor de trabajo”

Esto permiti6 una comunicacion fluida, calidad en la cual pudieron solucionar conflictos que se
venian presentando, ayudando a fortalecer las relaciones interpersonales.

De acuerdo a los items en base en trabajo en equipo, los asociados implementaran tics para
trabajar como equipos efectivos con todos los compafieros de la sala.

Se deja el siguiente compromiso:
Identificar en el ambiente laboral si se presentan situaciones similares.
Se agradece la participacién y se invita para el préximo taller.

¢ Recursos: Salon con suficiente espacio, Musica de fondo,




Capacitaciéon N°2

CODIGO RRHH 03
LGB0, REGISTRO DE CAPACITACIONES |REVISO Recursos Aumanos
“’@@)‘“ DE MEJORAMIENTO CONTINUO [APROBO Alta Direccign
iy —— VERSION 01 En uso desde
e —— ] 01/09/10
PAGINA 1/4

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Mantener en continua capacitacion a los asociados en pro del mejoramiento de las funciones

segun el cargo.

REGISTRO DE CAPACITACIONES
REUNIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PLANEACION

N° de Capacitacion reuniones de mejoramiento continuo

N° 2 (dos)

Fecha

20, 21, 22, 23, 27, 28, 29, 30 Diciembre del 2010

Responsable de la capacitacién reuniones de mejoramiento continuo

Hernan Moisés Rosado Rojas
Jefe de Recursos Humanos

Zaidy Julieth Toloza Ardila
Psic6loga Pasante

= TITULO

Funciones y prohibiciones de los cargos de bingos y casinos de Santander s.a

= OBJETIVO

Dar a conocer de manera fisica las funciones y prohibiciones de los cargos al cual pertenecen los
asociados, y asi lograr compromiso y eficacia en la labor asignada.

= TEMAS (premisas)

Funciones de los cargos
Prohibiciones de los cargos
Principios del servicios
Valor agregado al servicio

PobE




= POBLACION

Asociados de Coopjuegos que prestan sus servicios a Bingos y Casinos de Santander S.A

* DURACION

3 (tres) horas

HACER

* METODOLOGIA

e Bienvenida: (7 minutos) saludo inicial.
e Encuadre: (3 minutos)
Se coloca a consideracion las reglas para el manejo de cada actividad, entre las cuales
estan:
El respeto por la palabra
La no generalizacion
No criticar las opiniones de los demas
El personalizar lo que se dice utilizando el pronombre YO
Apagar celulares
La puntualidad

e Presentacién del tema: Funciones de los cargos de bingos y casinos de Santander
s.a

e Fase de construccion inicial
En primer lugar, se hace necesario dejar claro, que todos los asociados de de a Cooperativa
Coopjuegos firman un convenio como AUXILIAR OPERATIVO; por ende, todos podrian
ejercer en un momento determinado otro cargo y asi sucesivamente.
Una vez resaltando el cargo para el cual fueron contratados, se inicia con la presentacion y
ejecucion de la importancia de conocer de forma clara las funciones que deben ejercer en el
cargo, que en la actualidad se encuentran ejerciendo.
Las funciones y prohibiciones que pertenecen a un cargo determinado les proporciona
identidad (son compromisos que los diferencian de otros cargos) y a su vez a los miembros de
la empresa. (Chiavenato, 2000).
Si un asociado de la Cooperativa Coopjuegos se siente identificado y comprometido con el
cargo que se encuentra ejerciendo; realizara su labor intrinsecamente, obteniendo con ello
satisfaccion personal y laboral.
Con lo anterior la empresa se beneficiaria de contar con asociados que gozan realizando
periédicamente sus funciones; trayendo con ello una empresa competitiva en el mundo de las
organizaciones.
De igual manera, es importante que los asociados conozcan las prohibiciones que deben
tener en cuenta para realizar eficazmente su labor en la empresa.
Seguidamente se pretende fortalecer en los asociados la habilidad para ofrece valor agregado
al servicio; basandonos en los principios del servicio.
Se inicia la actividad explicando:
Se le pide a cada participante atencibn maxima concentracion.
Se le da la explicacion de la importancia de conocer claramente las funciones y
prohibiciones del cargo que en la actualidad ejercen.
Se les entrega un folleto (funciones y prohibiciones); para asi poder reforzar la
informacion en el momento que deseen.
Se lee el folleto (funciones y prohibiciones); de manera grupal; asi poder aclarar dudas
de inmediato.
Se le da retroalimentacion de los principios del servicio.

YV V V VYV




» Se visualiza un video; donde dan a conocer un ejemplo del no cumplimiento de los
principios del servicio: http://www.youtube.com/watch?v=LtaoxsG50dE
VIDEO INICIO 3:25 FINALIZARLO A LAS 3:44
» Se da la retroalimentacion del video.
» Se da la retroalimentacion de valor agregado al servicio; basandonos en los principios del
servicio.
» Se visualiza un video; donde dan a conocer un ejemplo de valor agregado al servicio:
http://www.youtube.com/watch?v=a9FxydSrdpo
VIDEO INICIO 0:17 FINALIZARLO A LAS 1:15
» Se da la retroalimentacion del video.
» Se visualiza un video; donde dan a conocer un ejemplo de valor agregado al servicio:
http://lwww.youtube.com/watch?v=a9FxydSrdpo
VIDEO INICIO 1:38 FINALIZARLO A LAS 2:37
» Se da la retroalimentacion del video.

Recoleccidn de lainformacién

Después de que terminen la actividad, se les pregunta:

e Conocian todas las funciones y prohibiciones nombradas hoy.

Creen que es importante conocer las funciones y prohibiciones.

¢ Se les ha presentado situaciones en el trabajo similares a las de los videos? ¢ Cuéles?
¢ Para ustedes que representa el cargo que ejercen?

¢, Cumplen con los principios del servicio, expuestos y visualizados en el video?

¢Fue facil o dificil dar valor agregado al servicio?

¢, Qué estrategias utilizan para ofrecer un buen servicio?

¢, Creen que las estrategias que utilizan son las indicadas?

A partir de la actividad de hoy; Piensan que deben mejorar en el servicio que ofrecen a los
clientes o no?

LECTURAS DE APOYO
PRINCIPIOS DEL SERVICIO

Tienen relacion con el arte de satisfacer el cliente.

1. SENTIRSE BIEN CONSIGO MISMO Y EL TRABAJO QUE REALIZA.
Sentirse bien empieza con nuestra apariencia, ¢se ve como profesional? Tiene mucho que ver con la
satisfaccion al cliente.

2. PRACTICAR HABITOS DE CORTESIA.
Todos los dias y con quien trate es importante mostrar interés, sinceridad; es algo que no es facil pero
gratificante para la otra persona.

3. UTILIZAR COMUNICACION POSITIVA.
Esta crea una primera impresion positiva y refuerza cualquier impresion futura mostrando al cliente que es un
verdadero profesional.

4. HABILIDAD PARA ESCUCHAR Y PREGUNTAR
Esta habilidad ayuda asegurarse que ha comprendido las necesidades y expectativas del cliente.
Este principio determina el grado de satisfaccion del cliente y proporciona el campo de trabajo para superar
las expectativas y agregar valor a su servicio.

5. ACTUAR PROFESIONALMENTE
El servicio eficiente que se realiza sin errores, mejora la imagen profesional que todos deseamos lograr.
Los verdaderos profesionales en su labor luchan por ser mejores cada dia todos los dias.
El arte para satisfacer a los clientes puede resumirse en el ultimo principio del servicio del servicio es primero.
Ser rapido y eficiente cuenta mucho, el cliente espera un togue personal en cada trato que hace, la eficiencia
de una maquina jamas podra sustituir, la preferencia de tratar con un ser humano amable.
El cliente demanda que usted se prepare ya sea en cuanto a los productos que ofrece o el método que usa al
explicar el modo de empleo de los mismos. Se espera que usted haga su trabajo bien a la primera que
entienda sus responsabilidades de trabajo, si falla al aprender o enriquecer sus conocimientos otro comparfiero
tendra que trabajar mas duro, para corregir sus fallas.

El hacer de la atencion al cliente un arte requiere que ustedes eleven su estandar de servicio al maximo, debe
asumir responsabilidades de sentir orgullo por su trabajo, debe ser excelente y cumplir con lo que
corresponda.




Por dltimo debera hacer un compromiso para superarse cada dia.
http://www.youtube.com/watch?v=LtaoxsG50dE VIDEO INICIO 3:25 FINALIZARLO A LAS 3:44
Las fallas de aprendizaje fueron la causa de este problema, aprender hacer bien el trabajo requiere
esfuerzo, tiempo y compromiso.

El mejor servicio al cliente se logra con aprendizaje continuo de su trabajo y donde lo realiza.

Este empleado no sentia orgulloso de si mismo ni de su trabajo, si no logra cumplir con el primer
principio del servicio es primero, se encuentra en el lugar equivocado.

Las fallas de aprendizaje afectan su servicio a sus clientes y comparieros.

Tomado de: http://www.youtube.com/watch?v=LtaoxsG50dE

VALOR AGREGADO AL SERVICIO
La habilidad para ofrecer valor agregado es simple, busque oportunidades que superen las
expectativas, luego entre en accion.
Observe a este mesero y note como el siempre esta alerta a ofrecer valor agregado a su servicio.
http://www.youtube.com/watch?v=a9FxydSrdpo
VIDEO INICIO 0:17 FINALIZARLO A LAS 1:15
» Estar alerta a la oportunidad es lo primero para agregar valor al servicio.
» Lo segundo es entrar en accion para asegurarse de que la oportunidad para ofrecerlo no
se pierda.
» En ocasiones usted necesita de otros para ofrecer valor agregado al servicio, pero usted
sera quien detecte las necesidades y le de seguimiento al servicio.
» Observe otro ejemplo: http://www.youtube.com/watch?v=a9FxydSrdpo
VIDEO INICIO 1:38 FINALIZARLO A LAS 2:37
» Mary entro en accion para asegurarse que el TV funcionara para su cliente.
» ¢De qué manera puede asegurarse que le agreguen mas valor al servicio?
Quizéa pueda asegurarse para que le entreguen gaseosa en el juego.
El hecho es que no es tan dificil agregar valor al servicio.
Ponga atencién en lo que se dice para asi poder actuar de la manera satisfactoria para el cliente.

Tomado de: http://www.youtube.com/watch?v=a9FxydSrdpo
Tomado de: http://www.slideshare.net/dfnaranjo/5-principios-de-servicio-al-cliente

FOLLETO: CALIDAD TOTAL EN E SERVICIO AL CLIENTE
DOCUMENTO: PROTOCOLO DE SALUDO

e Fase de Andlisis
Los asociados en la actividad se percibian sorprendidos, a causa de que ellos nunca se le habia
informado por escrito las funciones de su cargo; pues les obligaria a cumplirlas; debido a que se
dejarian un documento plasmado y firmado por la alta direccion.
De igual manera se le proporciono un documento que contenia el protocolo que se deberia,
estandarizar; el saludo al cliente a la entrada y salida de la sala; en pro de mejora del servicio
ofrecido por la empresa.
Con referente al termino de valor agregado al servicio, los asociados desconocian totalmente de
este término y su significado, por ende se brindo la informacién con ejemplos que ellos facilmente
pudieran incorporan y aplicar en las actividades diarias en la sala; dejando claro que el valor
agregado al servicio no es solo en productos o beneficios que la empresa proporcione a sus
clientes sino que se puede brindar de manera personal a través de sus asociados eficaces.
Se solicita realizar una autoevaluacion se su cargo, bajo los conocimientos proporcionados sobre
los principios del servicio.

Se deja el siguiente compromiso:

Identificar si se cumplen todas las funciones del cargo de forma eficaz.
Identificar si estan teniendo en cuenta las prohibiciones del cargo.

Se agradece la participacién y se invita para la préxima actividad.

e Recursos: Saldn, Sillas, Folletos, Computador con internet, Videos, Musica de fondo.
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO: Mantener en continua capacitacion a los asociados en pro del mejoramiento de las funciones

segun el cargo.

REGISTRO DE CAPACITACIONES
REUNIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PLANEACION

N° de Capacitacién reuniones de mejoramiento continuo

N° 3 (tres)

Fecha

17 de Enero del 2011

Responsable de la capacitacion reuniones de mejoramiento continuo

Hernan Moisés Rosado Rojas
Jefe de Recursos Humanos

Zaidy Julieth Toloza Ardila
Psicéloga Pasante

= TITULO

Correccion y seguimiento de las inconformidades encontradas en las salas.

= OBJETIVO

empresa.

Corregir las inconformidades encontradas en las salas en pro del buen funcionamiento de la

= TEMAS (premisas)

Funciones del Cargo
Toma de Contadores
Descuadres de dinero
Puntualidad

Servicio al Cliente

agrONE




= POBLACION

Asociados de Coopjuegos que prestan sus servicios a Bingos y Casinos de Santander S.A

= DURACION

3 (tres) horas

HACER

= METODOLOGIA

e Bienvenida: (7 minutos) saludo inicial.
e Encuadre: (3 minutos)
Se coloca a consideracion las reglas para el manejo de cada actividad, entre las cuales estan:
El respeto por la palabra
La no generalizacion
No criticar las opiniones de los demas
El personalizar lo que se dice utilizando el pronombre YO
Apagar celulares
La puntualidad

e Presentacidon del tema: Correccidon y seguimiento de las inconformidades encontradas en
las salas.

e Fase de construccidn inicial
Se realiza una retroalimentacién del manual de funciones y prohibiciones segin los cargos;
haciendo énfasis en el servicio al cliente, toma de contadores, descuadres de dinero y puntualidad.
Se aclara que la toma de contadores se estableci6 como una funcidn del cargo de asistente
operativa de casino, debido a la negativa de los asociados frente a esta funcion.
Con base a las planillas de recado se deja ver claramente la no justificacion de algunos
descuadres; por ende se indica que todo sobrante de dinero que tenga el asociado en determinada
zona de trabajo debe reportarlo con su jefe inmediato y hacer entrega de él en las respectivas
cajas, dejando copia del registro del sobrante.
Se recuerda que la puntualidad es fundamental para la productividad y a la competitividad de toda
empresa.

e Fase de Analisis
Los asociados recibieron con agrado la retroalimentacion del manual de funciones; aceptando el
mal manejo que le habian dado a este; comprometiéndose a mejorar y tener conciencia de la toma
de contadores, el buen uso de la base de dinero asignada, la puntualidad y mejorar en el servicio al
cliente.
Se agradece la participaciéon y se invita para la préxima capacitacion

e Recursos
Saloén con suficiente espacio.
Descripcién y andlisis de cargos




