UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

== 16 DE FEBRERQ
DE 1841

TRABAJO DE GRADO MODALIDAD ESPECIALIZACION EN RECURSOS HUMANOS.

“ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS PARA
FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.A DE C.V UBICADA EN
LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.”

PRESENTADO POR:
AGUILLON LEMUS, JONATHAN ERNESTO L10802
BENITEZ MELARA, MELVIN DAGOBERTO L10802
MOLINA RODAS, ELSA DEL CARMEN L10804

OCTUBRE, 2025

CIUDAD UNIVERSITARIA DR. FABIO CASTILLO FIGUEROA

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTRO AMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector: Msc. Juan Rosa Quintanilla Quintanilla.
Vicerrectora Académica: Dra. Evelyn Beatriz Farfan Mata.

Secretario General: Lic. Pedro Rosalio Escobar Castaneda

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decana: Lic. Celina Amaya de Calderon
Secretario: Lic. Juan Pablo Marin

Coordinador General de proceso de Graduacion: Maf. Ronald Edgardo Gélvez Rivera

AUTORIDADES ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Director: Msc. Abraham Vasquez Sanchez

Coordinador de procesos de grado: Lic.
David Mauricio Lima Jaco

Docente Asesor: Lic Alfonso Lopez Ortiz

TRIBUNAL EVALUADOR

Licda. Marseilles Ruthenia Aquino Arias.
Licda. Ruth del Milagro Rodriguez de Torres

Lic. Alfonso Lopez Ortiz (docente asesor).

OCTUBRE, 2025

CIUDAD UNIVERSITARIA DR. FABIO CASTILLO FIGUEROA

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar, quiero expresar mi gratitud a Dios, quien ha sido mi fortaleza y guia en
cada momento de dificultad y triunfo. A mis pilares incondicionales, quienes con amor y paciencia
me han apoyado en todo momento: Mi madre Norma Carolina Lemus, quien con sacrificio,
dedicacion y ejemplo me ensefio el valor del esfuerzo y la perseverancia; gracias por ser mi
inspiracion y por brindarme la oportunidad de perseguir mis suefios; a mi hermano, por su
compaiiia y apoyo cada dia. A mis amigos, quienes han sido una fuente constante de animo y
alegria. Finalmente, al Lic. Alfonso Lopez por su valiosa orientacién académica durante todo este

Proceso.

JONATHAN ERNESTO AGUILLON LEMUS

Agradezco, primeramente, a Dios, fuente de sabiduria y fortaleza, por permitirme llegar
hasta aqui y culminar mi Licenciatura. A mi madre, por su amor incondicional, por ser mi ejemplo
y el motor que me impulsa a seguir adelante. A mi padre, por su apoyo y motivacion constante, que
han sido fundamentales en mi formacién. A mis hermanas, por su compafiia permanente y sus
palabras de aliento. Agradezco también al Licenciado Alfonso Lopez Ortiz, por compartir sus
conocimientos y brindar su orientacion a lo largo del desarrollo de esta investigacion. A todos ellos,

mi mas sincera gratitud y profundo carifio.

ELSA DEL CARMEN MOLINA RODAS

Principalmente darle las gracias a Dios por culminar este proceso, darme las fuerzas suficientes
para llegar al objetivo, agradezco también a mi madre Magdalena Melara, por ser el pilar
fundamental en la familia, a mi esposa Cindy Paola y a mis hijos Alessandra y Eliam por el apoyo
incondicional en todo el proceso, agradecer a nuestro asesor Licenciado Alfonso Lopez Ortiz por

su tiempo, sus consejos y por su guia para la realizacion y culminacion de nuestra investigacion.

MELVIN DAGOBERTO BENITEZ MELARA



INDICE

RESUMEN EJECUTIVO I

INTRODUCCION 1]}

CAPITULOI 1

MARCO TEORICO DE REFERENCIA DE ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS
HUMANOS PARA FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE
LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.ADE C.V UBICADAEN LA

CIUDAD DE SAN SALVADOR 1
IMPORTANCIA DEL CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 1
1. MARCO TEORICO 2
1.1  GENERALIDADES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.ADE CV 2
1.2 FILOSOFiA EMPRESARIAL DE TEAM CALLING S.ADE CV 3
2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 5
2.1 ORGANIGRAMA TEAM CALLING, S.A. DE C.V. 5
3. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL 6
3.1 MARCO LEGAL 6
3.2 MARCO INSTITUCIONAL 15
4. MARCO GENERAL DEL TEMA DE ESTUDIO 16
4.1 GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 16
4.2 TEORIA XYY DE DOUGLAS MCGREGOR 18

4.3 POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS 20



5. GENERALIDADES SOBRE LA ESTRUCTURACION ORGANICA DE LA UNIDAD DE

RECURSOS HUMANOS 21
5.1. ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS 21
5.2. UBICACION EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 21
5.3. PROCESO DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL Y EL TALENTO HUMANO 23
5.4. PROVISION DE RECURSOS HUMANOS 23
5.5 RECLUTAMIENTO 23
5.6. SELECCION 25
5.7 CONTRATACION 32
5.8 INDUCCION 32
5.9 APLICACION DE RECURSOS HUMANOS 33
5.10. EVALUACION DEL DESEMPENO 36
5.11. MANTENIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS 37
5.12. DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS 38
5.13. CONTROL DE RECURSOS HUMANOS 38
5.14. DESEMPENO LABORAL a1
CAPITULOII 44

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL PARA DETERMINAR LA NECESIDAD DE LA
ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA TEAM CALLING
S.ADECYV 44

1. DISENO METODOLOGICO 45

2. TIPO DE INVESTIGACION 45



3. DISENO DE LA INVESTIGACION 45

4. OBJETO DEESTUDIO 45
5. UNIDADES DE ANALISIS 45
6. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION 45
6.1 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION 46
7. FUENTES DE INFORMACION 46
7.1 DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA 47
8. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO 48

9. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

EN LA EMPRESA TEAM CALLING S.ADE CV 49
9.1 PROCESOS 50
9.2 APLICACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 52
9.3 REMUNERACION Y BENEFICIOS SALARIALES 53
9.4 CAPACITACIONES Y DESARROLLO DEL PERSONAL 54
9.5 CONTROL DE RECURSOS HUMANOS 54
10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 55
10.1 CONCLUSIONES 55
10.2 RECOMENDACIONES 56
CAPITULO NI 57

PROPUESTA DE ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS PARA
FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.ADE C.V UBICADA EN LA CIUDAD DE
SAN SALVADOR 57

1. PROVISION DE PERSONAL 63

1.1. RECLUTAMIENTO 63



1.2. SELECCION DEL PERSONAL

1.3. CONTRATACON DE PERSONAL

2. PROCESO DE ORGANIZACION DE PERSONAL

2.1 MANUAL DE BIENVENIDA
2.2 PLAN DE COMUNICACION INTERNA TEAM CALLING
2.3 POLITICAS Y NORMAS INTERNAS DE COMPORTAMIENTO

24 MANUAL DESCRIPTOR DE PUESTOS

2.5 MANUAL DE EVALUACION DE DESEMPENO
3.RETENCION DE PERSONAL

3.1 POLITICA SALARIAL

4. DESARROLLO DE PERSONAL

4.1 MANUAL DE CAPACITACIONES

5. PROCESO DE EVALUACION DE PERSONAS
5.1 PROCESOS DE AUDITORIA

6. RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION

6.1 RECURSO HUMANO
6.2 PRESUPUESTO ESTIMADO

7. ETAPAS DE IMPLEMENTACION

71 CRONOGRAMA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

66

68

71

71

76

77

79

91

100

100

104

105

115

115

120

120

120

124

126

127



ANEXOS

INDICE DE CUADROS

CUADRO N°.1 - MARCO INSTITUCIONAL

CUADRO N° 2. DESCRIPTOR DE PUESTO ASESOR

CUADRO N° 3 DESCRIPTOR DE PUESTO AGENTE TELEMARKETING

CUADRO N° 4 PUNTUACION DEL RENDIMIENTO LABORAL LIDERES

CUADRO N° 5 FACTORES DE LIDERAZGO

CUADRO N° 6 FACTORES DE PLANEACION ESTRATEGICA

CUADRO N° 7 FACTORES DE RESOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES
CUADRO N°8 PUNTUACION DEL RENDIMIENTO LABORAL COLABORADORES

CUADRO N°9 FACTORES DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

CUADRO N°10 FACTORES DE INICIATIVAY PROACTIVIDAD

CUADRO N°11 FACTORES DE TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION

CUADRO N°12 TABULACION DE PUNTAJES Y CALIFICACIONES OBTENIDAS EVALUACION 360°
CUADRO N°13 TABULACION DE PUNTAJES Y CALIFICACIONES OBTENIDAS EVALUACION 180°
CUADRO N° 14 RESUMEN DE CALIFICACIONES DE DESEMPENO

CUADRO N° 15 PLANILLA PROPUESTA DE SUELDOS

CUADRO N° 16 PLANILLA DE APORTES PATRONALES PROPUESTOS

CUADRO N°17 RESUMEN ANUAL

CUADRO N°18 PRESUPUESTO PARA EQUIPOS DE OFICINA

CUADRO N° 19 PRESUPUESTO PARA PAPELERIA

CUADRO NO. 20 PRESUPUESTO CONSOLIDADO DE CREACION DE UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS
CUADRO N° 21 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE LA UNIDAD DE RECURSOS

HUMANOS TEAM CALLING S.ADECV

15
85
88
97
97
98
98
99
99
99
99
100
100
100
121
121
121
122
122
123

126



INDICE DE FIGURAS

FIGURA N° 1. ORGANIGRAMA DE TEAM CALLING S.ADE CV

FIGURA N° 2. UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS A NIVEL INTERMEDIO.

FIGURA N° 3. UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS CON RESPONSABILIDAD DE LINEA Y STAFF.
FIGURA N° 4. ORGANIGRAMA

FIGURA N° 5. MAPA DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS TEAM CALLING S.ADECV
FIGURA N° 6 PROCESO DE RECLUTAMIENTO

FIGURA N° 7 PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL

FIGURA N° 8 PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

FIGURA N° 9 FORMULARIO EVALUACION 360°

FIGURA N° 10 OPINIONES Y SUGERENCIAS

FIGURA N° 11 FORMULARIO EVALUACION 180°

FIGURA N° 12 OPINIONES Y SUGERENCIAS

22
22
63
63
65
67
69
97
98
98
99



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de graduacion se origina de la necesidad de analizar y proponer mejoras
en la gestion del talento humano de Team Calling S.A. de C.V., una empresa que opera de forma
totalmente remota. Este trabajo de graduacion se enmarca en el contexto del auge del teletrabajo,
intensificado a nivel global por la pandemia del COVID-19, lo que llevo a muchas organizaciones

a replantear sus practicas laborales.

Su objetivo general es proponer la organizacion de la Unidad de Recursos Humanos para
fortalecer el desempefio en la modalidad de teletrabajo de los colaboradores de la empresa Team

Calling, S.A de C.V., ubicada en la ciudad de San Salvador.

La metodologia que se utiliz6 para el estudio fue, La investigacion tipo descriptivo y disefio
no experimental, enfocada en analizar informacion sin intervencion directa sobre las variables. El
estudio tuvo como objeto a la empresa Team Calling S.A. de C.V. y consider6 como unidades de
analisis al Gerente General, Gerente de Operaciones y Ventas, Asistente Administrativo, Asesor y
Asistentes de Telemarketing. Se aplicaron entrevistas virtuales a las gerentes (13 preguntas) y
encuestas a 19 colaboradores (22 preguntas cerradas). Las fuentes de informacion fueron primarias
y secundarias, y debido al tamafio reducido de la poblacion se utilizé la técnica del censo. Los datos

se tabularon y analizaron graficamente con Microsoft Excel.

A partir del diagnostico sobre la situacion actual de la institucion ante la ausencia de una Unidad

de Recursos Humanos, se han establecido algunas de las siguientes conclusiones:

L. Team Calling S.A de C.V No tiene establecida una Unidad especializada de Recursos
Humanos careciendo de un proceso convencional para el reclutamiento, seleccion e

induccion del personal.

I1. Los procesos actuales de reclutamiento y seleccion son gestionados principalmente por
la Gerente de Operaciones y Ventas, sin pruebas, ni manuales establecidos al momento

de la contratacion, lo cual incide en tomar decisiones con falta de claridad en los roles.



I1I.

II

La empresa no realiza evaluaciones de desempefio ni cuenta con politicas de
remuneracion y beneficios, lo que limita el reconocimiento del talento y el desarrollo

profesional continuo.

Y seglin estas Conclusiones se elaboraron las siguientes recomendaciones:

II.

I1I.

Implementar procedimientos estandarizados para establecer formalmente la Unidad de
Recursos Humanos la cual se encargue del reclutamiento y seleccion del personal
incluyendo el uso de pruebas de habilidades y entrevistas estructuradas. Desarrollando
politicas de contratacion basadas en competencias que se alineen a las habilidades de

los candidatos con las necesidades de la empresa.

Documentar los procesos de estandarizacion para el reclutamiento y seleccion de
personal, incluyendo la aplicacion de pruebas y evaluaciones formales. Ademas,
proporcionar manuales claros y detallados durante el proceso de contratacion, para

garantizar la transparencia, eficiencia y optimizacion en el uso de recursos.

Implementar un sistema regular de evaluacion del desempefio que permita identificar

areas de mejora, reconocer logros y apoyar el desarrollo profesional continuo.
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INTRODUCCION

Este Trabajo Final se realizard una propuesta de Organizacion de la Unidad de Recursos
Humanos para fortalecer el desempefio en la modalidad de teletrabajo de los colaboradores de la
empresa Team Calling S.A de C.V., ubicada las oficinas centrales en calle antiguo ferrocarril en el

distrito de San Salvador centro, departamento de San Salvador.

Considerando el impacto post - COVID 19 en el que la posibilidad de trabajo remoto se
volvid una practica viable y real para muchas empresas en nuestro pais, se vuelve evidente la escasa
preparacion con las que las empresas contaban para equilibrar el nivel de eficiencia que los
colaboradores logran presencialmente en las empresas con los resultados obtenidos trabajando
remoto. Es por ello que, a lo largo de la presente investigacion, se analizaron los antecedentes y se
desarrolld una propuesta para la implementacion de una Unidad de Recursos Humanos, dentro de

Team Calling S.A de C.V. la cual se desglosa de la siguiente manera:

CAPITULO I

Ofrece un primer acercamiento a la estructura organizativa actual de Team Calling S.A de
C.V conociendo los antecedentes, Mision, Visidon, Valores, servicios que ofrece y los aspectos
fundamentales que conforman la esencia de la empresa y el rubro en el cual se desempefian, ademas
los aspectos generales de la administracion de las funciones de Recursos Humanos y finalmente,

la base legal que fundamenta el desarrollo de la presente investigacion.

CAPITULOII

Comprende la investigacion realizada en el cual se plantea la importancia, objetivos de la
investigacion, asi como los medios por los cuales se reine la informacion con la cual se
determinardn los respectivos hallazgos referentes a la necesidad de creacion de una Unidad de

Recursos Humanos dentro de Team Calling S.A de C.V.

Asi mismo en el capitulo II se muestra el diagnostico actual de la empresa Team Calling
S.A de C.V, referente a los procesos que realizan para el reclutamiento, seleccion e Induccion del

personal y como estas acciones han afectado la percepcion de liderazgo en los colaboradores



v

actuales de la empresa no teniendo la certeza clara de la persona exacta a cudl se deben de abocar
en diferentes situaciones laborales.

Al mismo tiempo se evalua el sobre cargo de trabajo que tiene la Gerencia de Operaciones
y venta asumir dichas funciones por la no existencia de la Unidad de Recursos Humanos. Al
finalizar el capitulo se plantean las conclusiones y recomendaciones con base a los resultados

obtenidos.

CAPITULO 11I

En este capitulo se presenta la propuesta para la organizacion de la Unidad de Recursos
Humanos para fortalecer el desempefio en la modalidad de teletrabajo de los colaboradores de la
empresa Team Calling, S.A de C.V., ubicada en la ciudad de San Salvador. La cual consiste en la
determinacion de la importancia de la Unidad, su estructura jerarquica en el organigrama de la
empresa, que propicien las buenas practicas en materia de Gestion de Personal, por medio de la
creacion de diversas herramientas basicas como el Manual de descriptor de puesto, Manual de
Evaluacion de Desempeiio, Manual de bienvenida, Manual de Politica Salarial, Manual de Politica de
capacitaciones las cuales contribuyan a incrementar la eficiencia en el desarrollo de actividades en

modalidad de Teletrabajo de los colaborados de la empresa.

Finalmente se describe el plan de implementacion de la propuesta, el cual contiene los
materiales, técnicos y econdmicos para llevar a cabo la propuesta, esperando fortalecer las
capacidades, habilidades y procesos en la administracion del talento humano de la empresa Team

Calling, S.A de C.V.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO DE REFERENCIA DE ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE
RECURSOS HUMANOS PARA FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD
DE TELETRABAJO DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING
S.ADE C.V UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.

Importancia del capitulo

La investigacion realizada a Team Calling S.A de C.V se basa en los hallazgos de sus puntos
de mejora dentro de la empresa, como la Organizacion de La unidad de Recursos Humanos y como
dentro de las mismas plazas existentes han realizado estas funciones desde el inicio sin una guia
clara de los pasos a seguir, generando sobre carga laboral y malestar con los colaboradores.

Inicialmente se conoce la estructura de la empresa, sus generalidades y sus necesidades.

Dando un panorama mas claro de la orientacioén del apoyo brindado en la estructura para

mejorar los procesos de Reclutamiento, Seleccion, Contratacion e Induccion del personal.

Planteamiento Del Problema

1. Antecedentes

El teletrabajo es una modalidad laboral en la que los empleados realizan sus tareas desde
casa, utilizando tecnologias de la informacion para cumplir con sus funciones. Este modelo surge
hace casi 50 afos, cuando el cientifico Jack Nilles de la NASA propuso reducir el traslado a las
oficinas para mitigar la crisis petrolera en Estados Unidos en 1973. Su objetivo era disminuir
problemas de transporte y contaminacion, lo que también beneficid a trabajadores que necesitaban

permanecer en casa, como las madres de familia.

Con el tiempo, varios paises han regulado el teletrabajo. En 2006, Espafia implementd el
Plan Concilia, orientado a la conciliacion laboral y familiar en la Administracion Publica. Colombia
promulg6 en 2008 la Ley de Teletrabajo y en 2012 el Decreto 0884, con el que se cred la Comision
Asesora del Teletrabajo. En Estados Unidos, el Congreso aprob6 en 2010 la Ley de Mejora del

Teletrabajo para fomentar esta practica. Ese mismo afio, en Colombia se lanzaron la primera Feria



Internacional de Teletrabajo y el Libro Blanco de Teletrabajo, guias para su implementacion en

empresas.

El aumento del uso de internet ha facilitado el trabajo remoto y el autoempleo, pero fue la
pandemia de COVID-19, desde 2019, la que impuls¢ al teletrabajo como modalidad laboral global,

consolidandose como una opcidn representativa y sostenible.
2. Formulacion Del Problema

(En qué medida, la organizacién de la Unidad de Recursos Humanos contribuird a fortalecer
el desempefio de los colaboradores de la empresa Team Calling, S.A. de C.V., ubicada en la ciudad

de San Salvador, en la modalidad de teletrabajo?

1. Marco Teorico.

1.1 Generalidades de la empresa Team Calling S.A de C.V

En 2016, inicia Rina Abarca actual Gerente General de la Empresa Team Calling S.A de
C.V en el cargo de telefonista para la empresa estadounidense Terrenos Houston, la cual esta
enfocada en la venta de terrenos en el area de New Caney Estados Unidos, facilitando la adquisicion
de propiedades con servicios como agua, luz y drenaje, ofreciendo financiamiento accesible con

bajo enganche, y pagos coémodos.

Las funciones principales de Rina Abarca en ese momento eran la concertacion de citas
para generar visitas a las propiedades y seguido de esto ventas exitosas a través del equipo de ventas

de Terrenos Houston.

En 2019 Rina Abarca ve la necesidad de contar con un apoyo por el flujo tan alto de
llamadas que atendia en el trascurso del dia y fue asi como contratd a su primera asistente en El
Salvador, Anesy de Solorzano, quien actualmente es la Gerente de Operaciones y ventas, a finales
de ese mismo afio se crea formalmente la empresa Team Calling S.A De C.V. en el pais de El

Salvador!.

" Informacidn proporcionada por Gerente de Operaciones y Ventas de Team Calling S.A de C.V.



En el 2020, la empresa comenz6 a contratar nuevos asistentes para formar parte de Team
Calling, S.A de C.V.,, siendo la pandemia de Covid-19 un factor clave que permitié la creacion de

nuevas oportunidades laborales.

Para el 2021, Rina Abarca pas6 de ser Telefonista a ser contratada por Terrenos Houston
como Call Center, al evaluar la cantidad de personas que ya estaba liderando las cuales formaban
un equipo de 20 personas incluyendo 1 Gerente de Operaciones y Ventas, 1 asistente
administrativo, 1 Asesor y 17 Asistentes de Telemarketing, ejerciendo sus funciones desde cada
uno de sus hogares en diferentes paises de la Latinoamérica y cuyas oficinas centrales se encuentran

en San Salvador.

Actualmente, la empresa fomenta que cada empleado descubra y explote las habilidades,

valorando la diversidad y la mejora continua.

La disciplina del equipo se refleja en la comunicacion constante y en la cantidad de citas
logradas por horas. La Interaccion e integraciéon de equipo se realizan a través del chat de
WhatsApp y cada hora se realiza la medicion de resultados en tiempo real a través de notificaciones

en chat grupal y las métricas facilitadas por el sistema.

1.2 Filosofia empresarial de Team Calling S.A De C.V

1.2.1 Mision

Somos el primer contacto con el cliente. A través de nuestro seguimiento, establecemos o
recuperamos la relacion con el cliente, motivando con cada llamada una cita que se convertira en

una venta potencial de terrenos.?
1.2.2 Visién

Ser el equipo nimero 1 en ventas de terrenos para Terrenos Houston. Lograr que mas
llamadas se conviertan en citas para ventas y posicionando al equipo de Rina Abarca en el primer

lugar en ventas cada mes.

2Todos los aspectos institucionales como parte de la Filosofia de la empresa fueron proporcionados por la
Gerencia de Operaciones y Ventas de Team Calling S.A de C.V.



1.2.3 Valores

Integridad: Nos apegamos al estricto cumplimiento de las reglas, aun cuando nadie nos esta

viendo.
Responsabilidad: Ejecutamos cada tarea en tiempo y forma.

Compromiso: Nos sentimos comprometidos con el objetivo principal y hacemos lo que nos

corresponde para lograrlo.

Honestidad: Somos honestos con nuestros clientes, compafieros y superiores respecto a toda la

informacion brindada.
Flexibilidad: Nos adaptamos a los cambios necesarios para un mejor desarrollo de la labor diaria.

Trabajo en equipo: Procuramos perseguir el objetivo comun, sincronizando nuestras actividades

individuales con las del equipo.

Lealtad: Somos fieles a nuestros principios personales y a los compromisos adquiridos al formar

parte de este equipo.

Calidad: Realizamos cada tarea aplicando criterios de eficiencia y eficacia y ofreciendo un 6ptimo

servicio a nuestros clientes y compafieros.

1.2.4 Aspectos Generales

La empresa Team Calling S.A. de C.V., cuenta con 19 empleados laborando en la actualidad.
1.2.5 Servicios Que Ofrece

Los servicios que la empresa proporciona permanentemente a su cliente, Terrenos Houston,
ubicado en Estados Unidos, son remunerados quincenalmente por cada venta de terrenos efectuada

a través de las citas concertadas por la empresa Team Calling, S.A. de C.V.

Los pagos por estos servicios se realizan quincenalmente, una vez se concreta la firma de
la escrituracion de la propiedad, dentro de los 10 dias posteriores al pago de la reserva del terreno,

segun los periodos pactados con Terrenos Houston.



Los servicios incluyen:

—

Depuracion de datos en diferentes listas proporcionadas por Terrenos Houston.
Llamadas a listados brindados por Terrenos Houston.

Atencion de llamadas entrantes en los sistemas Ring DNA y Xencall.

Documentacion de la informacion obtenida de clientes a través del sistema Salesforce.
Llamadas de seguimientos de citas asistidas y no asistidas.

Llamadas de agradecimiento por compra.

Llamadas a clientes existentes para solicitar referidos.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2.1 Organigrama Team Calling, S.A. De C.V. 3

El organigrama incluye las siguientes posiciones:
Gerente General: También es la propietaria de la empresa.

Gerente de operaciones y ventas: se encarga de revisar el cumplimiento de las actividades
de los subalternos y realiza funciones de Recursos Humanos, incluyendo los

procedimientos de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion.

Asesor: responsable de realizar capacitaciones y proporcionar acompaifiamiento para

mejorar el desempefio de los colaboradores.

Asistente Administrativo: se encarga de verificar la efectividad de las citas y cantidad de

terrenos vendidos.

Asistentes de Telemarketing: se encargan de realizar y recibir llamadas para concertar
citas con el objetivo de vender propiedades y dar seguimiento a clientes que ya poseen

propiedades para obtener referidos, dejando un registro en el sistema Salesforce.

3 Informacion proporcionada por la Gerencia de Operaciones y Ventas de Team Calling S.A de C.V.



Figura N° 1. Organigrama de Team Calling S.A de C.V
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3. Marco Legal E Institucional.

3.1 MARCO LEGAL

El marco legal que rige las actividades Team Calling, S.A. de C.V.,, se basa en la siguiente

normativa:
Constitucion De La Republica De El Salvador
Los derechos Individuales y sus garantias como seres humanos.

Art. 2.- Toda persona tiene derecho a la vida, a la integridad fisica y moral, a la libertad, a
la seguridad, al trabajo, a la propiedad y posesion, y a ser protegida en la conservacion y defensa

de estos.

Art. 38.- El trabajo estara regulado por un Codigo que tendra por objeto principal armonizar
las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones. Estard
fundamentado en principios generales que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de

los trabajadores, e incluira especialmente los derechos siguientes:



2°.- Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo, que se fijara periddicamente. Para
fijar este salario se atendera sobre todo al costo de la vida, a la indole de la labor, a los diferentes

sistemas de remuneracion, a las distintas zonas de produccion y a otros criterios similares.

3°.- El salario y las prestaciones sociales, en la cuantia que determine la ley, son inembargables y

no se pueden compensar ni retener, salvo por obligaciones alimenticias.

7°.- Todo trabajador tiene derecho a un dia de descanso remunerado por cada semana laboral, en la

forma que exija la ley.

9°.- Todo trabajador que acredite una prestacion minima de servicios durante un lapso dado, tendra

derecho a vacaciones anuales remuneradas en la forma que determinara la ley.

11°.- El patrono que despida a un trabajador sin causa justificada estd obligado a indemnizarlo

conforme a la ley.

Codigo De Comercio
Disposiciones Generales

Art. 1.- Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regirdn por las
disposiciones contenidas en este codigo y en las demés leyes mercantiles, en su defecto, por los

respectivos usos y costumbres, y a falta de éstos, por las normas del codigo civil.
Art. 2.- Son comerciantes:
I- Las personas naturales titulares de una empresa mercantil, que se llaman comerciantes
individuales.
II- Las sociedades, que se llaman comerciantes sociales.

Se presumira legalmente que se ejerce el comercio cuando se haga publicidad al respecto o cuando

se abra un establecimiento mercantil donde se atienda al publico.
Art. 3.- Son actos de comercio:

I- Los que tengan por objeto la organizacion, transformacion o disolucion de empresas comerciales

o industriales y los actos realizados en masa por estas mismas empresas.



II- Los actos que recaigan sobre cosas mercantiles.
Ademas de los indicados, se consideran actos de comercio los que sean andlogos a los anteriores.

Comerciante Social
Disposiciones Generales
Art. 17.- Son comerciantes sociales todas las sociedades independientemente de los fines

que persiguen, sin perjuicio de lo preceptuado en el articulo 20.

Sociedades el ente juridico resultante de un contrato solemne, celebrado entre dos o mas personas,
que estipulan poner en comun, bienes o industria, con la finalidad de repartir entre si los beneficios

que provengan de los negocios a que van a dedicarse.

Tales entidades gozan de personalidad juridica, dentro de los limites que impone su

finalidad, y se consideran independientes de los socios que las integran.

Art. 18.- Las sociedades se dividen en sociedades de personas y sociedades de capitales;

ambas
clases pueden ser de capital variable.
Son de personas:

1. Las sociedades en nombre colectivo o Sociedades Colectivas.
2. Las sociedades en comandita simple o sociedades comanditarias simples.

3. Las sociedades de responsabilidad limitada.
Son de capital:

1. Las sociedades andnimas.

2. Las sociedades en comandita por acciones o sociedades comanditarias por acciones.

Este codigo establece los lineamientos que todo comerciante social debe cumplir y sus
obligaciones que a €l le competen, detalla una serie de requisitos que debe cumplir al estado,

sus sanciones y hace un incumplimiento indebido de este codigo.



Codigo De Trabajo

El Cédigo de trabajo es una herramienta de consulta frecuente que facilita una mejor
comprension de la relacion entre la normativa nacional e internacional en materia de laboral,
permitiendo que se cumpla de manera efectiva el objeto principal previsto en el articulo uno de

nuestro Codigo de Trabajo: armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores.
Obligaciones del empleador
Art. 29.- Son obligaciones de los patronos:
1) Pagar al trabajador su salario en la forma cuantia, fecha y lugar.

2) Pagar al trabajador una prestacion pecuniaria equivalente al salario ordinario que habria

devengado durante el tiempo que dejare de trabajar por causa imputable al patrono.

3) Proporcionar al trabajador los materiales necesarios para el trabajo; asi como las

herramientas y utiles adecuados para el desempefio de las labores.

5) Guardar la debida consideracion a los trabajadores, absteniéndose de maltratarlos de obra

o de palabra.
Prohibiciones para los empleadores
Art. 30.- Se prohibe a los patronos:

1) Exigir a sus trabajadores que compren articulos de cualquier clase en establecimientos o a

personas determinados, sea al crédito o al contado;

2) Exigir o aceptar de los trabajadores gratificaciones para que se les admita en el trabajo o para

obtener algtn privilegio o concesion que se relacione con las condiciones de trabajo.
Obligaciones de los trabajadores
Art. 31.- Son obligaciones de los trabajadores:

1) Desempeiiar el trabajo convenido. A falta de estipulaciones, el que el patrono o sus
representantes les indiquen, siempre que sea compatible con su aptitud o condicién fisica y que

tenga relacion con el negocio o industria a que se dedica el patrono;
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2) Obedecer las instrucciones que reciban del patrono o de sus representantes en lo relativo al
desempeifio de sus labores;

3) Desempeiiar el trabajo con diligencia y eficiencia apropiadas y en la forma, tiempo y lugar

convenidos.
Prohibiciones para los trabajadores
Art. 32.-Se prohibe a los trabajadores:

1) Abandonar las labores durante la jornada de trabajo sin causa justificada o licencia de patrono o

jefes inmediatos;

2) Emplear los ttiles, materiales, maquinarias o herramientas suministrados por el patrono, para
objeto distinto de aquél a que estan normalmente destinados o en beneficio de personas distintas

del patrono;
3) Hacer cualquier clase de propaganda en el lugar de trabajo durante el desempefio de las labores.
Ley De Impuesto Sobre La Renta

Art. 1 La obtencion de rentas por los sujetos pasivos en el ejercicio o periodo de imposicion

de que se trate, genera la obligacion de pago del impuesto establecido en esta Ley.
Renta Obtenida

Art. 2 Se entiende por renta obtenida, todos los productos o utilidades percibidas o devengados
por los sujetos pasivos, ya sea en efectivo o en especie y provenientes de cualquier clase de fuente,

tales como:

a) Del trabajo, ya sean salarios, sueldos, honorarios, comisiones y toda clase de

remuneraciones 0 compensaciones por servicios personales;
Art. 3 No constituyen rentas para los efectos de esta Ley:

1) Los valores recibidos por el trabajador en dinero o en especie del patrono, no para su beneficio,
ni para subvenir a sus necesidades, ni para enriquecer su patrimonio, sino para desempefiar a
cabalidad sus funciones, tales como viaticos para transporte, alimentacion y estadia en una cuantia

razonable, herramientas de trabajo, equipo de oficina y cualquier otro valor o bien de igual
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significado que le permitan al trabajador desempefiar mejor su trabajo, siempre que dichos bienes
o valores sean necesarios para la generacion de la renta o la conservacion de su fuente y estén

debidamente documentados con las respectivas facturas o comprobantes.

Art. 4 Son rentas no gravables por este impuesto, y en consecuencia quedan excluidas del

computo de la renta obtenida:

1) Las indemnizaciones que en forma de capital o renta se perciban por causa de muerte,
incapacidad, accidente o enfermedad, y que sean otorgadas por via judicial o por convenio

privado.

2) Las indemnizaciones por despido y bonificaciones por retiro voluntario, siempre que no
excedan de un salario basico de treinta dias por cada afo de servicio. Para estos efectos, ningun
salario podra ser superior al salario promedio de lo devengado en los ultimos doce meses,

siempre y cuando estos salarios hayan sido sujetos de retencion.

Ley De Impuesto a la Transferencia De Bienes Muebles y a la Prestacion De Servicios
Momento En Que Se Causa El Impuesto

Art. 15. La importacion e internacion de servicios se entendera ocurrida y causado el

impuesto, segiin cualquiera de las circunstancias que se mencionan a continuacion, ocurra primero:

1) Cuando se emita el documento que dé constancia de la operacion por parte del prestador del
servicio;

2) Cuando se realice el pago;

3) Cuando se determiné a la prestacion.

Prestaciones de Servicios
Hecho Generador

Art. 16.- constituye hecho generador del impuesto las prestaciones de servicios
provenientes de actos, convenciones o contratos en que una parte se obliga a prestarlos y la otra se
obliga a pagar como contraprestacion una renta, honorario, comision, interés, prima, regalia, asi
como cualquier otra forma de remuneracion. también lo constituye la utilizacion de los servicios

producidos por el contribuyente, destinados para el uso o consumo propio, de los socios, directivos,
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apoderados o personal de la empresa, al grupo familiar de cualquiera de ellos o a terceros. (8)
Concepto de servicios art. 17 L.IVA. detalla el concepto referido a los servicios que son echo

generado del impuesto.
Ley Del Seguro Social (ISSS)

Art. 2.- El seguro social cubrira en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores por causa de:

a. Enfermedad, accidente comun;

b. Accidente de trabajo, enfermedad profesional;
c. Maternidad;

d. Invalidez;

e. Vejez;

f. Muerte; y

g. Cesantia involuntaria.

Art.3.- El Régimen del Seguro social obligatorio se aplicard originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono, sea cual fuere el tipo de relacion laboral que los vincule
y la forma en que se haya establecido la remuneracion. Podra ampliarse oportunamente a favor de

las clases de trabajadores que no dependen de un patrono.

Art. 29.- Las cuotas que aportaran los patronos, los trabajadores y el estado, destinadas a
financiar el costo de las prestaciones y de la administracién, se determinaran con base a la

remuneracion afecta al seguro social.

Para la cobertura de los seguros de invalidez, vejez y muerte, el régimen financiero sera el
denominado de primas escalonadas. Las cuotas iniciales a pagar son del tres punto cincuenta por
ciento (3.50%) distribuidos asi: patronos, el dos por ciento (2%); trabajadores, el uno por ciento

(1%); y el estado, el medio del uno por ciento (0.50%).

Para la cobertura del régimen general de salud y riesgos profesionales, el patrono aportara
el siete punto cincuenta por ciento (7.50%) y el trabajador el tres por ciento (3%), de la referida

remuneracion. El estado debera aportar una cuota fija anual no menor de cinco millones de colones
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que serd ajustada de acuerdo con los estudios actuariales, cada cinco afos, y extraordinariamente,

cuando sea necesario para el mantenimiento del equilibrio financiero del régimen.

Art. 33.- Las cuotas de los patronos no podran ser deducidas en forma alguna de los salarios
de los asegurados. El patrono que infringiere esta disposicion serd sancionado con una multa de
cien a quinientos colones, sin perjuicio de la restitucion de la parte del salario indebidamente

retenida.

El patrono debera deducir a todas las personas que emplee y que deben contribuir al régimen
del Seguro Social, las cuotas correspondientes a los salarios que les pague, y sera responsable por

la no percepcion y entrega de tales cuotas al Instituto, en la forma que determinen los reglamento.

Ley Integral del Sistema de Pensiones (LISP) de El Salvador

Esta Ley es aplicable a todas las empresas, organizaciones y entidades. Su funcién es

garantizar pensiones para el retiro de empleados, de acuerdo con el siguiente detalle:

Art. 1.- Créase el Sistema de Pensiones para los trabajadores del sector privado, publico y
municipal, que en adelante se denominard el Sistema, el cual estard sujeto a la regulacion,

coordinacion y control del Estado, de conformidad a las disposiciones de esta Ley.

El Sistema de Pensiones comprendera el conjunto de normas y medidas que aplicaran las
Administradoras de Fondos para Pensiones, que en adelante se denominaran Administradoras, con
el objeto de administrar los recursos destinados para el pago de beneficios que deban reconocerse
a sus afiliados, para cubrir los riesgos comunes de Vejez, Invalidez y Muerte de acuerdo con las

disposiciones establecidas en esta ley.
Art. 2.- El Sistema tendrd las siguientes caracteristicas:

a) Sus afiliados tendran derecho al otorgamiento y pago de las pensiones de vejez, invalidez comun

y de sobrevivencia, que se determinan en la presente Ley;

b) Las cotizaciones se destinaran a la capitalizacion en la cuenta individual de ahorro para
pensiones de cada afiliado, de las pensiones de invalidez comn y de sobrevivencia y al pago de la

retribucion por los servicios de administrar las cuentas y prestar los beneficios que sefiala la ley.
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e) Los afiliados del Sistema tendran libertad para elegir y trasladarse entre las Administradoras vy,

en su oportunidad, para seleccionar la modalidad de su pension.

f) Las cuentas individuales de ahorro para pensiones seran propiedad exclusiva de cada afiliado

al Sistema.

j)  La afiliacion al Sistema para los trabajadores del sector privado, publico y municipal es

obligatoria e irrevocable segln las disposiciones de la presente ley.
Afiliacion

Art. 8.- La afiliacion al Sistema sera obligatoria cuando una persona ingrese a un trabajo
en relacion de subordinacion laboral. La persona debera elegir una Administradora y realizar el

contrato de afiliacion respectivo.

Art. 9.- Podran afiliarse al Sistema todos los salvadorefios domiciliados que ejerzan una
actividad mediante la cual obtengan un ingreso, incluidos los patronos de la micro y pequefia
empresa. También podran afiliarse al Sistema, los salvadorefios no residentes en el territorio

nacional.

Art. 16.- Los empleadores y trabajadores contribuirdn al pago de las cotizaciones dentro

del Sistema en las proporciones establecidas en esta ley.

La tasa de cotizacion del Sistema serd del dieciséis por ciento (16%) sobre el ingreso base de
cotizacion, correspondiendo el siete punto veinticinco por ciento (7.25%) al trabajador y el ocho

punto setenta y cinco por ciento (8.75%) al empleador.

En el caso de aquellos afiliados que se encuentren recibiendo subsidio ya sea de maternidad,
enfermedad o accidente por riesgo comun o profesional, se descontara del subsidio el porcentaje
que corresponde al trabajador, mientras que el empleador cubrira el porcentaje que le corresponde,
calculado sobre el referido subsidio, el cual debera enterarlo mensualmente a las Administradoras
mientras dure la incapacidad. En ninglin caso, el incremento del 1% en la cotizacion que le

corresponde al empleador, debera ser trasladado bajo ninguna figura al trabajador.



3.2 Marco Institucional

Cuadro N°.1 — Marco Institucional

Constitucion de la
Republica de El Salvador

Art.2 y Art. 38

15

Corte Suprema de Justicia (CSJ), a través
de la sala de lo Constitucional.

Codigo de comercio

Art. 1, Art.2, Art. 3, Art.
17, Art. 18

Ministerio de Economia

Cddigo de Trabajo

Art.29, Art. 30, Art. 31,
Art. 32

Ministerio de Trabajo y Prevision Social
(MTPS)

Ley De Impuesto Sobre La
Renta

Art.1, Art.2, Art. 3, Art.4

Ministerio de Hacienda

Ley de Impuesto a la
transferencia de Bienes
Muebles y a la prestacion
de Servicios

Art.15, Art. 16

Ministerio de Hacienda

Ley Del Seguro Social
(ISSS)

Art.2, Art.3, Art.29,
Art.33

Instituto Salvadorefio del Seguro Social
(ISSS)

Ley Integral del Sistema de
Pensiones (LISP) de El
Salvador

Art.1, Art.2, Art.8, Art.9,
Art.16

Superintendencia del Sistema Financiero
(SSF)
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4. Marco General del tema de Estudio.

4.1 Generalidades de la administracion de Recursos Humanos.

4.1.1 Concepto de administracion de Recursos humanos

La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas necesarias
para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones personales de la funcion gerencial,
en especifico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con

un codigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion. *

La administracion de los recursos humanos (ARH) implica coordinar la participacion de
individuos para el logro de los objetivos organizacionales. En consecuencia, los administradores
de todos los niveles deben interesarse en la ARH, para realizar logros a través de los esfuerzos de

otros; esto requiere de una administracion eficaz de los recursos humanos. °

La Administracion de los recursos humanos tiene diversas formas de como conceptualizarse
para una mayor comprension y para poder entender de manera clara desde la perspectiva de

diferentes autores:

La Administracion de los Recursos Humanos Implica coordinar la participacion de individuos

para el logro de objetivos organizacionales.®
Objetivo de la administracion de recursos humanos

Es gestionar de manera eficiente el capital humano de la empresa para garantizar que se
cumplan los objetivos estratégicos. En términos generales, su mision es atraer, desarrollar, retener
y motivar a los empleados para que contribuyan al €éxito, manteniendo un equilibrio entre las

necesidades de la empresa y las expectativas de los trabajadores.

4 Gary Dessler, administracion de Recursos Humanos enfoque latinoamericano.

5 R. Wayne Mondy, administracion de Recursos Humanos, edicién 11

8 Chiavenato, Idalberto, Gestion del Talento Humano, Tercera Edicion Mc-Graw Hill, México
2009, Pagina 7
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Los objetivos de la administracion de recursos humanos son los siguientes:
Objetivos Corporativos:

Asegurar que la administracion de RRHH esté alineada con la estrategia organizacional,
promoviendo el uso eficiente del talento y contribuyendo al éxito financiero, cultural y

organizacional de la empresa.
Objetivos Funcionales:

Garantizar que los recursos humanos sean gestionados adecuadamente para evitar
desperdicios y que haya un equilibrio adecuado entre el tamafio del departamento de RRHH y el

numero total de empleados.
Objetivos Sociales:

Promover practicas éticas y sociales dentro de la organizacion para evitar presiones negativas

de la sociedad y contribuir al bienestar social a través de la responsabilidad social empresarial.
Objetivos Personales:

Apoyar las metas y aspiraciones individuales de los empleados, facilitando su desarrollo

personal y profesional dentro de la estructura organizacional.
Importancia de la administracion de recursos humanos.

La administracion de recursos humanos es crucial porque permite a las empresas optimizar el
uso de su capital humano, lo que contribuye directamente a mejorar la productividad,

competitividad y rentabilidad.
Teoria de las relaciones humanas

Esta teoria fue desarrollada por Elton Mayo, quien realizé experimentos disefiados para
mejorar la productividad que sent6 las bases del movimiento de relaciones humanas. Se centr6 en
cambiar las condiciones de trabajo como la iluminacion, los descansos y la duracion de la jornada

laboral.
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Cada cambio que probo se encontrd con una mejora en el rendimiento. Finalmente, concluyo
que las mejoras no se debieron a los cambios, sino al resultado de que los investigadores prestaron

atencion a los empleados y los hicieron sentir valorados.

Estos experimentos dieron lugar a la teoria de que los empleados estdn mas motivados por la
atencion personal y por formar parte de un grupo que por el dinero o incluso las condiciones

laborales.”

4.2 Teoria X y Y de Douglas McGregor

La Teoria X y Teoria Y de Douglas McGregor, propuesta en su obra "The Human Side of
Enterprise' (1960), ofrece dos enfoques opuestos sobre la naturaleza humana y el comportamiento
de los empleados en el trabajo. Estas teorias ayudan a comprender como las creencias de los

gerentes sobre sus empleados influyen en su estilo de liderazgo y gestion.
Teoria X de los Recursos Humanos

La Teoria X se basa en una vision negativa y tradicional del comportamiento humano. Supone
que a las personas no les gusta trabajar y, por lo tanto, necesitan supervision y control estricto para

ser productivas.
Supuestos principales:
1. Alas personas no les gusta el trabajo y lo evitaran si pueden.

2. Los empleados necesitan ser controlados, dirigidos y, a menudo, forzados para que
cumplan con sus tareas.

3. Los trabajadores buscan evitar responsabilidades y prefieren ser dirigidos.

4. La motivacion principal de los empleados es la seguridad y, en menor medida, las
recompensas financieras.

Consecuencias en la gestion:

1- Los gerentes que adoptan esta perspectiva tienden a usar un liderazgo autoritario o

directivo.

7 Elton Mayo, Teoria de las Relaciones humanas.
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2- Se fomenta un entorno de control rigido, con supervision constante y poca confianza en los

empleados.

Teoria Y de los Recursos Humanos:

La Teoria Y propone una vision positiva y moderna del comportamiento humano, basada en
la confianza y el potencial de las personas. Supone que los empleados disfrutan el trabajo cuando

encuentran satisfaccion y se les brinda autonomia.
Supuestos principales:

1. El trabajo es algo natural y, en condiciones adecuadas, las personas no solo aceptan, sino
que buscan responsabilidades.

2. Los empleados estan motivados por factores internos como la autorrealizacion, el
reconocimiento y el desarrollo personal.

3. Las personas tienen la capacidad de ser creativas, resolver problemas y contribuir al éxito
organizacional si se les da la oportunidad.

4. El compromiso con los objetivos estd relacionado con las recompensas asociadas a su logro.

Consecuencias en la gestion:

1- Los gerentes que adoptan esta perspectiva tienden a usar un liderazgo participativo o
democratico.

2- Se fomenta un entorno de confianza, colaboracion y desarrollo personal.

3- Los empleados tienen mas autonomia y se involucran en la toma de decisiones.

Importancia en la gestion

La Teoria X refleja un enfoque de gestion util en trabajos repetitivos y ambientes donde la

supervision constante es esencial.

La Teoria Y es mas adecuada para organizaciones modernas que buscan fomentar la

innovacion, el trabajo en equipo y la autonomia.
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Ambas teorias no son mutuamente excluyentes; un lider efectivo adapta su enfoque segun las

caracteristicas de los empleados y las necesidades organizacionales.

4.3 Politicas de recursos humanos.

Las politicas de recursos humanos de una empresa son estrategias disefiadas para gestionar y
garantizar la captacion, eficiencia y crecimiento del personal empleado mediante el departamento

de Personas. Por tanto, son clave para el éxito de una compaiia.

El término RRHH surgi6 en el area de economia politica y ciencias sociales, donde se utilizaba

para identificar al trabajo como un factor de produccion a la tierra y el capital.

Las politicas de recursos humanos son la concrecion detallada de como una empresa desea
gestionar su capital humano. Se trata de un documento elaborado por el departamento de RRHH.
que contempla medidas relativas a la gestion de los empleados, incluyendo criterios de seleccion,

contratacion, remuneracion, formacion o salida de la compania.
4.3.1 Politicas de recursos humanos de formacion

Con la formacién dentro de la empresa, especificando cudles son las prioridades formativas
para cada tipo de personal, como se va a llevar a la formacion, cada cuanto tiempo, etc. La politica

de recursos humanos también cubre las decisiones que tienen que ver.
4.3.2 Politicas de recursos humanos relativas al clima laboral

Mantener un buen clima laboral suele traducirse en trabajadores mas motivados e incremento
de la productividad. Por tanto, es un aspecto que no se debe descuidar en la politica de recursos
humanos de la compaifiia. Aqui se tienen en cuenta cuestiones como la cultura organizacional, el
codigo de vestimenta, las relaciones entre empleados, las vias de solucion de conflictos, las

politicas de conciliacion con la vida personal, etc.
4.3.3 Politicas de recursos humanos de remuneracion

Una de las cuestiones clave de la politica de RRHH. tiene que ver con las remuneraciones de
los empleados. La no discriminacion salarial entre hombres y mujeres, la determinacion de las

retribuciones de cada puesto, si la organizacién contempla formas de retribucion flexible,
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incentivos o bonos, las vias de promocion en la empresa, etc. son aspectos que deben quedar

definidos en el documento.
4.3.4 Politicas de integracion de recursos humanos

1) Coémo incorporar a los nuevos participantes al ambiente interno de la organizacion con rapidez
y eficacia.

2) Las evaluaciones determinaran el proceso de seleccion, para elegir de la mejor manera a las
personas adecuadas para el cargo, que cumpla las con las funciones de acuerdo con el

requerimiento de la unidad de recursos humanos.

5. Generalidades sobre la estructuracion organica de la Unidad de recursos humanos.

5.1. Organizacion de la Unidad de recursos humanos.

En las empresas, una buena organizacion de la Unidad de Recursos Humanos es
imprescindible, ya que garantiza una gestion eficiente y estratégica del talento humano, alineandolo
de forma directa con los objetivos de la empresa. Esto permite adoptar un enfoque sistémico y
adaptable, capaz de responder a las necesidades cambiantes del entorno organizacional y

maximizar el potencial de los empleados como el recurso mas valioso.

Dado que la mayoria de los colaboradores trabaja en modalidad Home Office, la Unidad de
Recursos Humanos también operaria de manera virtual, gestionando y controlando sus actividades
de forma remota. Sin embargo, las reuniones clave continuarian realizdndose en las oficinas

centrales, garantizando la coordinacion y el alineamiento estratégico.

5.2. Ubicacion en la estructura organizacional.

Nivel Intermedio:

La unidad se encarga de la ejecucion de las politicas y procesos definidos por la alta direccion

y puede ser supervisada por un gerente o jefe de recursos humanos a nivel intermedio.

Es decir que La Unidad de Recursos Humanos a nivel intermedio en una estructura

organizacional tipicamente ocupa una posicién dentro de la jerarquia que depende de la alta
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direccion, pero a su vez estd encargada de la gestion operativa y el apoyo a los diferentes equipos

dentro de la empresa.

Figura N° 2. Unidad de Recursos Humanos a nivel intermedio.
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(Fuente: Chiavenato, Idalberto, Administracion de Recursos Humanos,

Tercera Edicion Mc—Graw Hill, México 2011)

De Linea y Staff

Aunque la Unidad de Recursos Humanos tiene un impacto significativo en el bienestar de los
empleados y el éxito de la organizacion, no ejecuta directamente las funciones de produccion o

venta, lo que la coloca en la categoria de staff en la estructura organizacional.

Figura N° 3. Unidad de Recursos Humanos con responsabilidad de linea y staff.
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5.3. Proceso de la administracion de personal y el talento humano.

Es el proceso mediante el cual se gestiona de forma integral el ciclo de vida del empleado,
desde su ingreso hasta su salida, garantizando su bienestar, crecimiento profesional y un desempeiio

eficiente que contribuya al éxito organizacional.

5.4. Provision de recursos humanos

Se refiere al proceso de asegurarse de que una organizacion tenga las personas adecuadas, con
las competencias necesarias, en el lugar y momento correctos, para cumplir con los objetivos y
necesidades organizacionales. La provision de recursos humanos abarca varias etapas clave, que
incluyen la planificacion de la fuerza laboral, el reclutamiento, la seleccion, la incorporacion y, en
algunos casos, la formacion inicial para que los empleados puedan desempenar sus funciones de

manera efectiva.

5.5 Reclutamiento

El proceso de reclutamiento es el conjunto de actividades organizadas y sistematicas para
atraer candidatos calificados hacia una empresa, con el objetivo de cubrir vacantes disponibles con
personal adecuado, maximizando el ajuste entre las habilidades del candidato y las necesidades del
puesto. Este proceso puede realizarse utilizando fuentes internas (empleados actuales) o externas
(candidatos fuera de la organizacion), y su efectividad es crucial para garantizar el éxito y la

competitividad organizacional.®
5.5.1 Métodos de Reclutamiento

Los métodos de reclutamiento en recursos humanos son las estrategias, herramientas y
procedimientos utilizados por una organizacion para atraer y captar candidatos potenciales que
cumplan con los requisitos de un puesto especifico. Estos métodos pueden dividirse en dos

categorias principales:

a) Reclutamiento Interno: Se enfoca en identificar talento dentro de la organizacion,

utilizando practicas como ascensos, transferencias, reingresos de antiguos empleados o candidatos

8Noe, R. A., Hollenbeck, J. R., Gerhart, B., & Wright, P. M. (2017). Human Resource Management: Gaining a
Competitive Advantage. Second Edition.
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referidos por colaboradores activos de la empresa. Este método fortalece la retencion y aprovecha

la experiencia previa de los colaboradores.

b) Reclutamiento Externo: Busca atraer talento fuera de la empresa mediante plataformas

como bolsas de trabajo, redes sociales, agencias de reclutamiento, referencias de empleados etc.
5.5.2- Reclutamiento Interno’:

Desarrollar un proceso de reclutamiento interno exitoso, implica seguir una serie de pasos
estratégicos para garantizar que se seleccionen los mejores candidatos dentro de la organizacion,

los cuales se describen a continuacion:

a. Promociones Internas: Consiste en otorgar a los empleados actuales la oportunidad de
ascender a posiciones de mayor responsabilidad dentro de la organizacion.

b. Transferencias Internas: Implica reubicar a empleados en diferentes departamentos,
segun sus habilidades y experiencia.

c. Referencias de Empleados: Los colaboradores actuales recomiendan candidatos dentro
de su red profesional o personal para cubrir vacantes internas, esto ayuda a asegurar un

buen ajuste cultural.

Un proceso de reclutamiento interno bien desarrollado fortalece la motivacion de los

empleados y facilita la transicion a los nuevos roles gracias al conocimiento previo de la empresa.’
5.5.3 Reclutamiento Externo

Conjunto de actividades realizadas por una empresa para identificar, atraer y seleccionar
candidatos adecuados para cubrir vacantes, buscando talento fuera de la organizacion. Segln
Ordoiiez (2017), este proceso incluye medios como agencias de empleo, instituciones educativas,
redes sociales, ferias de empleo y medios masivos, que permiten una mayor amplitud para captar

perfiles diversos e innovadores. A continuacion, se listan 3 fuentes de reclutamiento Externo:

a. Portales de Empleo y Redes Sociales: Plataformas como LinkedIn, Computrabajo,

Tecoloco, Un mejor empleo, Redes Sociales empresariales y otras fuentes profesionales

°Noe, R. A., Hollenbeck, J. R., Gerhart, B., & Wright, P. M. Human Resource Management: Gaining a
Competitive Advantage.
0 https://mxintegralmc.com/10-metodos-efectivos-de-reclutamiento/
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permiten una busqueda masiva y segmentada de talento, siendo muy efectivas para roles
técnicos y administrativos.

b. Agencias de Reclutamiento: Las empresas delegan el proceso de seleccion a
especialistas externos que buscan candidatos calificados, especialmente para puestos de
alta direccion o roles técnicos especializados.™

c. Ferias de Empleo y Programas Universitarios: Las empresas participan en eventos
organizados por instituciones educativas o profesionales para reclutar talento joven y
especializado. Para el tipo de empresas como Team Calling, se pueden plantear alianzas
estratégicas con Academias de Inglés y Universidades que poseen carrera de idioma

inglés o comunicacion bilingiie.

Estos métodos son complementarios y su seleccion depende de las necesidades de la empresa
y la naturaleza del puesto. Combinarlos con un proceso solido de evaluacion garantiza un

reclutamiento externo exitoso.

5.6. Seleccion

Segun Chiavenato, (Gestion del Talento Humano, 2009).

"Un sistema de comparacion que permite identificar, entre los candidatos reclutados, aquellos
que tienen mayores probabilidades de éxito en el desempefio del puesto, evaluando tanto sus

competencias técnicas como sus cualidades personales y actitudinales".
5.6.1 Importancia de la debida seleccion de personal

Una seleccion adecuada minimiza los gastos asociados con la rotacion de personal, como
nuevos procesos de reclutamiento, capacitacion y pérdida de productividad durante el tiempo de
adaptacion. Ademads, garantiza la contratacion de personal que posea las competencias técnicas y
actitudes necesarias para contribuir al éxito de la organizacion, lo cual asegura un alto rendimiento

en el puesto y un aporte significativo a los objetivos empresariales.

" Chiavenato, I. (2017). Gestién del Talento Humano (4.2 ed.). McGraw-Hill Educacion.
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5.6.2 Pasos para la seleccion de personal

Un proceso de seleccion de personal exitoso requiere una serie de pasos organizados y
estructurados para garantizar que el candidato elegido sea el mas adecuado para el puesto. Segiin

diversas fuentes académicas y practicas en gestion de talento humano, estos son los pasos clave:
Paso 1 Revision y Filtrado de Candidatos

El proceso de revision y filtrado de candidatos es una etapa clave dentro de la seleccion de
personal, ya que permite identificar a los aspirantes mas adecuados para avanzar a las siguientes
fases. Este proceso consta de varios pasos estructurados, disefiados para evaluar y reducir el grupo

de postulantes de manera eficiente y objetiva. A continuacion, se detalla el proceso:

a. Recepcion y Organizacion de Solicitudes: Se recopilan y organizan las solicitudes
recibidas a través de las plataformas de reclutamiento (portales de empleo, correos
electrénicos, redes sociales, etc.).

b. Analisis Inicial de CVsy Solicitudes: Revision preliminar de curriculums para identificar
candidatos que cumplen con los requisitos minimos (educacion, experiencia laboral,
habilidades especificas).

c. Contacto Preliminar: Realizar llamadas o correos electronicos iniciales para aclarar dudas
sobre disponibilidad, expectativas salariales y datos relevantes no incluidos en el CV.

d. Verificacion de Documentacion y Referencias Basicas: Revisar si la documentacion
presentada (certificados, diplomas, referencias laborales) es consistente y valida.

e. Seleccion Final para la Siguiente Etapa: Los candidatos que cumplen con todos los

criterios avanzan a entrevistas o pruebas especificas.

Paso 2 Evaluaciones Técnicas y Psicométricas: Son herramientas utilizadas por las empresas
para medir las habilidades, conocimientos y aptitudes de los candidatos, con el objetivo de
determinar si son adecuados para un puesto de trabajo. En esta etapa se aplican pruebas que midan

habilidades especificas, inteligencia emocional, personalidad y capacidad para resolver problemas.
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2.1 Evaluaciones Técnicas.

Las Evaluaciones Técnicas ayudan a medir el dominio del candidato en habilidades
especificas requeridas para el puesto y verificar competencias técnicas mediante pruebas practicas

y simulaciones.
2.1.1 Diseno de las Evaluaciones

Las Evaluaciones pueden basarse en el andlisis del puesto para determinar las habilidades
técnicas clave (ej. manejo de software, conocimientos de lenguajes de programacion, experiencia

en maquinaria especifica).

Herramientas: Pruebas practicas (ej. desarrollo de un pequefio proyecto), Simulaciones de tareas

del puesto, Cuestionarios técnicos basados en el nivel de expertise, etc.
2.2 Evaluaciones Psicométricas

Permiten evaluar la personalidad, inteligencia, competencias blandas y valores del candidato, para

determinar la compatibilidad del candidato con el equipo y la organizacion.
2.2.1 Principales Tipos de Pruebas Psicométricas

a. De Personalidad: Evaltan rasgos y tendencias del comportamiento (ej. Big Five, DISc,etc)

b. De Inteligencia o Aptitud: Miden habilidades cognitivas como razonamiento logico,
matematico o verbal (ej. Matrices de Raven, Wonderlic).

c. De Valores y Motivacion: Determinan la alineacion con la cultura organizacional (ej. Test

de Zavic).
2.2.2 Disefo de las Evaluaciones

Las pruebas deben ser relevantes al entorno cultural y sector empresarial. Se debe aplicar las
pruebas de manera consistente para evitar sesgos y asegurarse de que las pruebas utilizadas sean

confiables y validas cientificamente.

El desarrollo de evaluaciones técnicas y psicométricas debe ser un proceso estructurado,

alineado con los objetivos del puesto y las necesidades de la organizacion.



28

Paso 3 Entrevistas Personalizadas de Seleccion'?:

El desarrollo de entrevistas personalizadas en un proceso de seleccion de personal es
fundamental para evaluar no solo las competencias técnicas de los candidatos, sino también su
adecuacion cultural y su capacidad para adaptarse al equipo y al entorno de trabajo. A continuacion,

se detalla como desarrollar este tipo de entrevistas:
3.1 Preparacion y Diseiio de la Entrevista

La clave de una entrevista personalizada radica en un disefio bien estructurado que tenga en

cuenta tanto las caracteristicas del puesto como el perfil ideal del candidato.
Para ello se necesita lo siguiente:

a. Analisis de Puesto: Antes de la entrevista, asegurate de tener un analisis detallado del
puesto que incluya habilidades, competencias y experiencias necesarias.

b. Entrevistadores Capacitados: Los entrevistadores deben estar bien entrenados en técnicas
de entrevista, saber como leer las sefiales no verbales y realizar preguntas abiertas que
fomenten una conversacion fluida.

c. Entrevista Competencial y Conductual: Basadas en el enfoque de competencias, estas
entrevistas exploran experiencias pasadas que demuestren como el candidato ha manejado
situaciones relevantes en el trabajo. El método STAR (Situacion, Tarea, Accion, Resultado)
es ampliamente utilizado para obtener respuestas detalladas.

d. Personalizacion segun el Candidato: Aunque las entrevistas estructuradas tienen un

enfoque uniforme, puedes adaptarlas segln el perfil del candidato.
3.2. Desarrollo de la entrevista

Es la fase en la que el reclutador o el equipo de recursos humanos interactiia directamente
con los candidatos para evaluar sus habilidades, conocimientos, experiencia y adecuacion al puesto

de trabajo. Las entrevistas personalizadas no solo evaltian habilidades técnicas, sino también

2 Chiavenato, I. (2017). Gestién del Talento Humano
Armstrong, M. (2014). A Handbook of Human Resource Management Practice
Dessler, G. (2020). Human Resource Management
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competencias blandas como comunicacion, trabajo en equipo, adaptabilidad, etc. Para lograr una
evaluacion completa se deben realizar Pruebas Técnicas Integradas y Evaluacion de Soft Skills.
3.3. Contenido de la entrevista.

Durante la entrevista se realizan una serie de preguntas que conduzcan a obtener y/o validar

informacion sobre los siguientes puntos:

a. Experiencia, formacion y habilidades técnicas.
b. Competencias blandas como liderazgo, trabajo en equipo y resolucion de problemas.

Respuesta a situaciones hipotéticas o preguntas conductuales.

o

o

Conocimiento previo del candidato sobre la empresa y el puesto.

Las entrevistas personalizadas, cuando se desarrollan de manera adecuada, no solo ayudan
a identificar a los candidatos con las habilidades y la experiencia requeridas, sino que también

permiten evaluar su alineacion con la cultura organizacional y sus valores.
3.4. Comportamiento del Candidato.

Evaluar el comportamiento de un candidato en una entrevista de trabajo es clave para
determinar si posee las habilidades, actitudes y valores adecuados para desempefiarse con éxito en

el puesto y encajar en la cultura organizacional.

El lenguaje verbal y no verbal del candidato indica su capacidad para expresarse con
claridad, articular ideas y responder preguntas de manera estructurada. La puntualidad, vestimenta,
cortesia y actitud ante el entrevistador reflejan su grado de compromiso y respeto hacia la
oportunidad laboral. Las respuestas a preguntas dificiles o situaciones hipotéticas muestran su

capacidad de resolucion de problemas y control en situaciones de presion.

La forma en que el candidato interactia con el entrevistador permite evaluar su capacidad
para trabajar en equipo, su empatia y habilidades sociales. Las respuestas del candidato deben ser
consistentes y veraces con su curriculum y experiencia. Inconsistencias pueden indicar falta de
transparencia. El interés y entusiasmo del candidato por el puesto revelan su nivel de motivacion y
expectativas a largo plazo en la empresa. Evaluar estos aspectos ayuda a prever el desempefio del

candidato en la empresa y a seleccionar a la persona mas idonea para el puesto.
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3.5. Evaluacion del Candidato.

Una vez completadas todas las etapas previas del proceso de seleccion (entrevistas, pruebas
técnicas, evaluaciones psicométricas, etc.), el siguiente paso es la evaluacion del candidato. En
esta etapa, el equipo de seleccion debe analizar toda la informacion recopilada y determinar cuales

de los candidatos continuaran con las siguientes etapas del proceso.
Paso 4 Verificacion de Referencias y Antecedentes

La verificacion de referencias y antecedentes busca validar la informacién presentada por
los candidatos durante el proceso de seleccion, tales como la educacion, la experiencia laboral y
las habilidades. Ademas, las verificaciones de antecedentes son una forma de prevenir el riesgo de
malas contrataciones, que pueden tener consecuencias negativas para la organizacion (Dessler, G.,

2020).
4.1 Tipos de Verificacion

1. Verificacion de Experiencia Laboral: Una de las verificaciones mas comunes es la de la
experiencia laboral, que implica contactar a los empleadores previos del candidato para
confirmar los detalles sobre su empleo anterior, como cargos desempefiados, fechas de
inicio y finalizacion, asi como el desempeiio en el puesto.

2. Verificacion Académica: La verificacion de titulos académicos también es una parte
fundamental del proceso de seleccion. Segiin Bratton y Gold (2017), la verificacion de la
educacion ayuda a prevenir fraudes y a asegurar que el candidato haya alcanzado los
requisitos educativos adecuados para el puesto.

3. Verificacion de Referencias Personales y Profesionales: Ademdas de la experiencia
laboral y la educacidn, la verificacion de referencias personales y profesionales es una
forma de obtener una perspectiva externa sobre las habilidades y comportamientos del

candidato.
Consideraciones Eticas

Es fundamental que el proceso de verificacion se lleve a cabo de manera ética, respetando

la privacidad y los derechos del candidato. Los reclutadores deben estar atentos a no sobrepasar los
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limites éticos al verificar informacion sensible o privada de los candidatos, como antecedentes

penales, sin el consentimiento adecuado™.
Paso 5 Evaluacion Médica.

Las evaluaciones médicas en el proceso de seleccion son fundamentales para garantizar la
salud y seguridad tanto del candidato como de la empresa. Se evalua si el candidato tiene las
condiciones fisicas y de salud necesarias para desempefiar las funciones del trabajo sin riesgo para
si mismo o para otros. Ademas, ayudan a identificar posibles enfermedades o condiciones
preexistentes que puedan agravarse con las actividades del trabajo, minimizando riesgos de
accidentes o problemas de salud ocupacional. Finalmente, las evaluaciones médicas permiten
documentar el estado de salud del trabajador antes de su ingreso, evitando posibles conflictos

legales en caso de enfermedades o accidentes laborales.
Paso 6 Entrevista con el jefe, supervisor o encargado de area.

El jefe inmediato del area de trabajo desempeiia un papel clave en el proceso de seleccion,
ya que su participacion asegura que el candidato seleccionado se alinee con las necesidades del
equipo y los objetivos de la empresa. El jefe inmediato conoce en profundidad las habilidades y
conocimientos especificos que requiere el puesto. Su participacion en la entrevista permite evaluar
si el candidato posee la experiencia y competencias necesarias para desempenar sus funciones de
manera eficiente. Cuando el jefe inmediato participa en la seleccion, se genera un mayor sentido
de compromiso y responsabilidad en la integracion y desarrollo del nuevo empleado dentro del
area de trabajo. Su conocimiento y experiencia en el area de trabajo permiten tomar decisiones mas

acertadas y estratégicas en el proceso de seleccion.
Paso 7 Descripcion realista del Puesto de Trabajo

En un proceso de seleccion, proporcionar una descripcion realista del puesto de trabajo es
fundamental para atraer a los candidatos adecuados y garantizar una contratacion exitosa. Una
descripcion realista permite que los postulantes comprendan desde el inicio las responsabilidades,

tareas y desafios del puesto, evitando malentendidos o desilusiones después de la contratacion.

3 (Bratton, J., & Gold, J., 2017)
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Cuando los empleados descubren que el puesto no es lo que esperaban, pueden sentirse
insatisfechos y optar por renunciar en poco tiempo. Una descripcion clara y realista ayuda a reducir

la rotacion, ya que los candidatos ingresan con expectativas alineadas con la realidad.
Paso 8 Decision de Contratar.

La decision de contratar a un candidato es la etapa final y més critica del proceso de seleccion.
Elegir a la persona correcta puede contribuir al éxito de la empresa, mientras que una contratacion
inadecuada puede generar costos adicionales y afectar el desempefio del equipo. Tomar la decision
de contratar implica evaluar de manera integral a los candidatos y asegurarse de que cumplan con
los requisitos técnicos, culturales y de adaptacion al puesto. Al seguir estos cuidados, la empresa

puede minimizar riesgos y garantizar una contratacion exitosa.

5.7 Contratacion.

La contratacion de personal es el proceso final en la seleccion de personal en la que, tras
identificar al candidato més adecuado para un puesto de trabajo, se formaliza su incorporacion a la
empresa mediante un acuerdo laboral. Esta etapa implica la elaboracion de un contrato que
establece las condiciones de empleo, los derechos y responsabilidades tanto del empleado como

del empleador, en cumplimiento con las normativas legales vigentes.

La contratacion es, por tanto, un momento critico que define el éxito de la integracion del

personal seleccionado, consolidando una relacion laboral basada en el compromiso mutuo.

5.8 Induccion.

El proceso de integracion y seguimiento al cierre de un proceso de seleccion de personal es
fundamental para garantizar que la incorporacion del nuevo empleado sea exitosa y que su
adaptacion a la cultura organizacional y al puesto sea lo mas fluida posible. Esta etapa no solo
concluye el proceso de seleccion, sino que también sienta las bases para una relacion laboral a largo

plazo. El proceso de induccion se puede dividir en 2 momentos: Integracion y Seguimiento.
5.8.1 Integracion

La integracion del nuevo empleado es el primer paso para asegurar su éxito dentro de la

organizacion. Segun Chiavenato (2017), el proceso de onboarding incluye todas las actividades
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orientadas a familiarizar al nuevo empleado con la empresa, su cultura, sus valores, y las

responsabilidades del puesto. Este proceso debe comenzar el primer dia de trabajo e incluir:

a) Bienvenida e Induccion
b) Entrenamiento Inicial

c) Presentacion de Recursos y Herramientas.

5.8.2 Seguimiento Durante los Primeros Meses

El seguimiento del nuevo empleado es crucial para garantizar su adaptacion y desempefnio dentro
de la empresa. Esta fase implica la evaluacion continua y el apoyo constante durante los primeros
meses del empleado en la organizacion. Segun Bratton y Gold (2017), este seguimiento debe

incluir: Revision Periodica del Desempefio, ajustes al Rol y Soporte Continuo.

El proceso de integracion y seguimiento no solo es el cierre de un proceso de seleccion, sino
también el comienzo de una relacion laboral productiva y satisfactoria para ambas partes.
Garantizar que el nuevo empleado se sienta bienvenido, apoyado y en constante desarrollo es

esencial para maximizar su rendimiento y retencion dentro de la empresa.

Cada paso del proceso de seleccion es crucial para lograr una contratacion efectiva. Un enfoque
estructurado, con herramientas adecuadas y decisiones bien fundamentadas, asegura que el

candidato seleccionado contribuya al éxito organizacional.

5.9 Aplicacion de Recursos Humanos.

5.9.1 Descripcion y analisis de puestos.

La descripcion y el analisis de puestos de trabajo son herramientas esenciales dentro del
proceso de seleccion en una empresa, ya que proporcionan informacion clave para identificar,

atraer y evaluar al talento humano mas adecuado.™
5.9.2. Descripcion de puestos

La descripcion de puestos es un documento que especifica las funciones, responsabilidades,

objetivos y jerarquias de un puesto dentro de la estructura organizativa. Su proposito principal es

4 Armstrong, M. (2015). Practica de la Gestion de Recursos Humanos. Kogan Page
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comunicar de manera clara y concisa las expectativas del cargo tanto a los empleados actuales

como a los futuros candidatos.'
Elementos clave de una descripcion de puestos:

a. Titulo del puesto: Nombre del cargo.
b. Objetivo general: Razon de ser del puesto en la organizacion.
c. Funciones principales: Actividades y tareas especificas a realizar.

d. Relaciones jerarquicas: Posicion en el organigrama, incluyendo a quién reporta y quiénes
reportan al puesto.

e. Requisitos del puesto: Formacion académica, experiencia laboral, habilidades y
competencias.
5.9.3. Analisis de puestos

El analisis de puestos de trabajo es un proceso sistematico y estructurado que identifica y
documenta las caracteristicas principales de un puesto dentro de una organizacién, incluyendo las
tareas, responsabilidades, condiciones de trabajo, competencias requeridas y relaciones

jerarquicas.®
Elementos clave del analisis de puestos:

1. Descripcion de tareas y responsabilidades: Identificacion de las funciones especificas

que se desempenan en el puesto.
2. Condiciones laborales: Ambiente fisico, riesgos y horarios asociados al trabajo.

3. Competencias requeridas: Habilidades, conocimientos y actitudes necesarias para un

desempefio eficaz.

4. Relaciones jerarquicas: Posicion dentro de la estructura organizacional, incluyendo a

quién reporta y quiénes dependen del puesto.

S Mondy, R. W., & Martocchio, J. J. (2016). Administracién de Recursos Humanos. Pearson.
' Mondy, R. W., & Martocchio, J. J. (2016). Administracién de Recursos Humanos. Pearson.
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Objetivos del analisis de puestos:

a. Identificar competencias clave y habilidades especificas.
b. Determinar las condiciones laborales asociadas al puesto (horarios, riesgos, ambiente).
c. Establecer criterios objetivos para la seleccion, evaluacion y capacitacion del personal.
5.9.4 Métodos para el analisis de puestos
El analisis de puestos de trabajo utiliza diferentes métodos para recopilar informacién
precisa y detallada sobre las funciones, competencias y responsabilidades asociadas a un puesto

dentro de una organizacion. Estos métodos pueden ser aplicados de forma individual o combinada,

dependiendo de los objetivos especificos y las caracteristicas del puesto.’’
i.  Observacion directa

Este método consiste en observar a los empleados mientras realizan sus tareas para
identificar las actividades principales del puesto, las condiciones de trabajo y las herramientas

utilizadas. Es util para trabajos operativos o manuales.
ii.  Entrevistas

Se realizan entrevistas estructuradas o semiestructuradas con los empleados que ocupan el
puesto y sus supervisores. Estas entrevistas permiten obtener informacion cualitativa sobre las

responsabilidades, habilidades necesarias y retos del puesto.
ili.  Cuestionarios

Se entregan formularios con preguntas especificas relacionadas con las tareas,
responsabilidades y competencias requeridas. Es un método eficiente para recopilar informacion

de multiples puestos simultdneamente.
iv.  Métodos mixtos

Se combinan técnicas como observacion, entrevistas y cuestionarios para obtener un analisis mas

completo y confiable.

7 Chiavenato, I. (2017). Gestién del Talento Humano. McGraw-Hill.
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5.10. Evaluacion del desempeifio.

La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico, formal y periddico que sirve para
evaluar la efectividad con que los integrantes de la organizacion logran los objetivos, las metas y,
sobre todo, los resultados que se esperan del desempeio de supuesto. Es una herramienta gerencial
que sirve para que, tanto los evaluados, como sus jefes o supervisores, orienten sus conocimientos,
su energia, su tiempo, sus recursos y sus acciones hacia aquellos resultados clave que determinan
el grado de éxito, o de fracaso, que consigue una organizacioén cuando intenta lograr su mision, sus
fines y, particularmente, los resultados relevantes que contempla en su estrategia de negocio, en un

periodo de tiempo considerado.®
5.10.1. Beneficios de la evaluacion del desempeiio.

a) Evalta la contribucion de cada empleado al cumplimiento de los objetivos organizacionales
y metas predefinidas.

b) Ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de los empleados para su mejora.

¢) Facilita la toma de decisiones.

d) Reconoce y recompensa el buen desempefio, fomentando la motivacion y el compromiso
de los empleados.

e) Facilita la comunicacion regular entre empleados y supervisores, lo que evita sorpresas

desagradables.™
5.10.2. Beneficios para el gerente como administrador de personas.

a) Conocer las areas del negocio que podrian mejorarse.

b) Identificar areas donde se necesita una formacion continua.

¢) Mejorar el rendimiento y la rentabilidad de la empresa.

d) Impulsar una mayor satisfaccion laboral.

e) Elevar la motivacion y favorecer el trabajo en equipo.

f) Dar visibilidad a los posibles problemas y resolver a tiempo inconformidades latentes.

5.10.3. Beneficios para la persona

'8 José Othdn Juarez Hernandez, administracion y evaluacién del desempefio laboral, 2018
' https://www.personio.es/glosario/evaluacion-desempeno/
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Las evaluaciones en los periodos determinados por la gerencia tendran un objetivo en
comun para el empleador y subordinados, la mejora de los procesos, esto ayudara el subordinado
alcanzar niveles altos de aceptacion y desarrollo profesional en el &mbito laboral y en su conjunto

dentro de la empresa.
5.10.4. Beneficios para la organizacion

a. Gestionar el talento y establece indicadores de recursos humanos.

b. Detectar tendencias y analiza la evolucion histérica del rendimiento.
c. Ahorro de costes y aumento de la rentabilidad.
d. Optimizar el sistema retributivo.
Alinear las competencias de los empleados con las necesidades reales del negocio.
f. Reforzar el compromiso de los empleados.

g. Potenciar la marca de la compaiiia.?

5.11. Mantenimiento de recursos humanos
5.11.1. Remuneracion.
Son todos los pagos y retribuciones hechas a un trabajador por sus funciones y labores

desempefiadas en una empresa.

Se considera como una remuneracion el salario, y este es la retribucion en dinero que el
patrono esta obligado a pagar al trabajador por los servicios que le presta en virtud de un contrato

de trabajo.

Considerase integrante del salario, todo lo que recibe el trabajador en dinero y que implique
retribucion de servicios, cualquiera que sea la forma o denominacidon que se adopte como los
sobresueldos y bonificaciones habituales; remuneracion del trabajo extraordinario, remuneracion

del trabajo en dias de descanso semanal o de asueto y participacion de utilidades.?'

El salario debe pagarse en moneda de curso legal

20 https://www.computing.es/mercado-ti/10-beneficios-de-la-evaluacion-en-recursos-humanos/
21 32Cédigo de Trabajo, decreto n° 15, publicado en el diario oficial 142, Tomo 236, fecha 31 de julio de
1972
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5.11.2. Prestaciones sociales

Las prestaciones de trabajo son beneficios adicionales a los que el trabajador se hace
acreedor al pertenecer a un vinculo laboral, las prestaciones nacen en la relacion contractual y seran
independientes al salario, podran consistir en beneficios de caracter economico, cultural, o
médicos, la ley establece prestaciones obligatorias que todo patron debe de otorgar a sus

empleados.

a) Licencia por embarazo

b) vacacion remunerada

¢) Aguinaldos

d) Indemnizaciones

e) Seguridad Social y Fondos de Pensiones*
f) Etc.

5.12. Desarrollo de recursos humanos

5.12.1. Capacitacion y desarrollo del personal.
5.12.2. Objetivos de la capacitacion

Se trata del proceso de aprendizaje y crecimiento de cada individuo a lo largo de su vida.
Desde la edad temprana, pasando por la educacion primaria y la vida escolar, el crecimiento

personal es continuo.

Adquirir nuevos conocimientos es la clave para satisfacer las necesidades que se presentan
en distintas etapas de la vida, y esto se puede lograr a través de distintos métodos. Su efectividad

varia en funcion de la capacidad y las preferencias de aprendizaje de cada individuo.®

5.13. Control de recursos humanos.

5.13.1. Auditoria de recursos humanos.

La auditoria de Recursos Humanos refiere al proceso en el que se evalia como es el
funcionamiento y rendimiento de dicho sector en una empresa, examinando distintas variables y

aspectos laborales que forman parte del proceso de trabajo de RR.HH.

2 https://prezi.com/i/Oufgvjfmev2c/prestaciones-laborales-en-el-salvador/
= https://www.ispring.es/blog/capacitacion-y-desarrollo
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Una cuestion que es imprescindible es que el auditor debe tener acceso a toda la informacion
necesaria, al mismo tiempo que debe contar con el liderazgo suficiente y la personalidad indicada

para impulsar los cambios que resulten necesarios, producto de la auditoria realizada.?*
5.13.2. El proceso de control.

Este proceso nos permite encontrar fallas a partir de la evaluacion y la retroalimentacion
continua, asi como la definicién de mecanismos para la correccion de errores y la integracion de

planes de mejora.
1. Establecimiento de los estandares deseados.

Los patrones representan el desempeiio deseado. Pueden ser tangibles o intangibles, vagos
o especificos, pero siempre relacionados con el resultado que se desea alcanzar. Los patrones son

normas que proporcionan la comprension de aquello que debe hacerse.

La administracion cientifica de Taylor hizo un énfasis exagerado en el desarrollo de técnicas
y métodos capaces de proporcionar estandares de desempefio. El "estudio de tiempos y
movimientos" constituye una técnica desarrollada para determinar el tiempo patrdn, es decir, el
tiempo medio que un empleado toma para ejecutar una determinada tarea. El costo estandar es otro

ejemplo de técnica que establece patrones para analizar y controlar los costos de la empresa.

Existen varios tipos de patrones utilizados para evaluar y controlar los diferentes recursos

de la empresa.

a) Patrones de cantidad: Como numero de empleados, volumen de produccion, volumen de
ventas, porcentajes de rotacion de inventarios, indice de accidentes, etc.

b) Patrones de calidad: Como para la produccion, funcionamiento de maquinas y equipos,
calidad de los productos y servicios de la empresa, de la asistencia técnica, etc.

c) Patrones de tiempo: como permanencia media del empleado en la empresa, patrones de
tiempo en la produccion, tiempo de procesamiento de los pedidos de los clientes, etc.

d) De costos: como costo de almacenamiento de materias primas, costo de procesamiento de un
pedido, costo de una solicitud de material, costo de una de servicio, relacion costo-beneficio

de un nuevo equipo, costos directos e indirectos de produccion, etc.

24 https://www.deel.com/es/blog/auditoria-de-recursos-humanos/
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2. Evaluacion del desempeiio.

La evaluacion del desempefio exige una definicion exacta de lo que se pretende medir. En
caso contrario, el proceso caerd en errores y confusiones. El sistema de control depende de la
informacion inmediata respecto al desempeno, y la unidad de medida y evaluacioén debe estar de
acuerdo con un patrén predeterminado y estar expresable en tal forma que facilite la comparacion

entre el desempeno y el patron de desempefio deseado.
3. comparacion entre el desempeiio y el patron.

La comparacion del desempeiio con lo que se planed busca localizar los errores o
desviaciones, principalmente para permitir la prediccion de otros resultados futuros. Un buen
sistema de control debe proporcionar rapidas comparaciones, localizar posibles dificultades o
mostrar tendencias significativas del futuro. No es posible modificar el pasado, pero su
comprension ayuda a crear, a partir del presente, las condiciones para que las futuras operaciones

obtengan mejores resultados.
4. Accion correctiva si es necesaria

El control debe indicar cudndo el desempefio no esta de acuerdo con un patrén establecido
y cual es la medida correctiva que debe adoptarse. El objetivo del control es indicar cuando, cuéanto,
donde y como debe ejecutarse la correccion. La accion correctiva se toma a partir de los datos
cuantitativos generados en las tres fases anteriores del proceso de control. Las decisiones sobre las

correcciones que se van a hacer representan la culminacion del proceso de control.?®
5.13.3. El Informe de evaluacion.

Es el instrumento que proporciona el resultado del analisis del rendimiento de un trabajador

o de la valoracion de las competencias y el talento de un determinado profesional.

A través del informe de evaluacion de desempeiio laboral, es posible comprender el nivel de talento
del capital humano o medir su productividad. Si hay algin problema, serd visible y se podra
solucionar con facilidad. Ademas, los datos recogidos estaran basados en la realidad de la empresa,

un detalle fundamental.?®

% |dalberto Chiavenato, administracion proceso administrativo, tercera edicion, pagina 373.
2 https://www.bizneo.com/blog/informe-de-evaluacion-del-desempeno/
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5.14. Desempeiio laboral.

5.14.1. Definicion de desempeifio laboral.

Es el rendimiento que un trabajador refleja al momento de realizar las actividades que se
le asignan. De esta manera, se considera si la persona es apta o no para el puesto asignado. Se trata

de la eficacia, la calidad y la eficiencia de su trabajo.
5.14.2. Ventajas y desventajas de la evaluacion de desempeiio.
Ventajas

1. Establecer beneficios que vayan de acuerdo con las funciones de cada trabajador
2. Ofrecer mejoras o ascensos en los puestos laborales de acuerdo con su evaluacion.

3. Disminuir los factores externos a la empresa que influyen en la labor de los empleados.?”
Desventajas

1. Sesgo del evaluador: Los gerentes pueden tener sesgos inconscientes, favoreciendo a

empleados con los que se identifican o enfocandose mas en la personalidad que en los logros reales.

2. Desmotivacion: Una comunicaciéon inadecuada o una percepcion de injusticia puede generar

desmotivacion en lugar de fomentar la mejora.

3. Resistencia a la retroalimentacion: Es posible que los empleados no reciban bien la critica,

afectando la utilidad del proceso.
5.14.3. Técnicas y métodos para el desempeiio laboral
a) La Autoevaluacion

Una autoevaluacion requiere que un empleado juzgue su propio desempefio contra criterios
predeterminados. Por lo general, forma parte de una revision de desempefio oficial en la que se
busca obtener una mirada mas profunda y en la que se debe asegurar que los empleados

comprendan como seran evaluados.

Este método de evaluacion de desempefio puede ser demasiado subjetivo para reflejar

verdaderamente el rendimiento laboral, ya que los empleados pueden calificarse a si mismos

27 https://www.questionpro.com/blog/es/desempeno-laboral/#que_es_el_desempe%C3%B10_laboral


https://www.questionpro.com/blog/es/autoevaluacion/
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demasiado alto, o demasiado bajo, pero las discrepancias entre las evaluaciones del empleado y el

empleador pueden ser reveladoras.
b) Evaluacion 360 grados

Este es uno de los métodos de evaluacion de desempeinio mas importante, ya que
proporciona una vision integral del trabajo que realiza un empleado al obtener retroalimentacion
de fuentes externas. esto incluye informes directos, compafieros, superiores, clientes y otras partes
relevantes que interactiian con el lider regularmente. El objetivo es proporcionar una vision

holistica del rendimiento del lider desde multiples perspectivas

La evaluacion 360 grados incluye comentarios de los empleados, pero también de los
compaifieros, subordinados directos y/o supervisores no directos con quienes el empleado trabaja

regularmente.
¢) Evaluacion 180 grados

La evaluacion 180 grados, también conocida como «feedback de directivos» o «feedback
ascendente», esta disefiada para recabar informacion de los subordinados directos y superiores
inmediatos de un lider. En este enfoque, se recoge el feedback de las personas que interactiian
estrechamente con el lider en el dia a dia. El objetivo principal es evaluar el impacto del lider en
los miembros del equipo inmediato y como sus acciones se alinean con los objetivos de la

organizacion.
d) Verificacion de comportamiento

Este es un enfoque mas moderno para las revisiones del desempefio, porque integra al

empleado en el proceso de establecimiento de metas.
e) Escala de calificaciones

Una escala de calificaciones es probablemente uno de los métodos de evaluacion de
desempefio mas utilizados. Se basa en un conjunto de criterios desarrollados por el empleador,

segun los cuales se juzga a los empleados.


https://www.questionpro.com/es/plantilla-de-evaluacion-360.html
https://www.questionpro.com/blog/es/evaluacion-180-grados/

43

f) Revision por pares

La revision por pares se utiliza para mejorar el proceso de evaluacion tradicional. El proceso
consiste en recibir comentarios anéonimos de colegas y compaieros de equipo sobre aspectos

especificos del desempeiio de un empleado
g) Método de incidente critico

Este es uno de los métodos de evaluacion de desempefio més importantes en el mundo del
servicio al cliente y permite a los gerentes generar comentarios mas globales sobre como un

empleado maneja los problemas
h) Prueba de rendimiento

Si bien una prueba escrita o de opcion multiple se beneficia de una mayor objetividad, la
presentacion practica de habilidades suele ser una mejor sefial de dominio. Es vital que el evaluador
de esta prueba sea un experto en el tema y lo suficientemente capacitado para comunicar el

significado de los resultados en la jerarquia.?®

2 https://www.questionpro.com/blog/es/metodos-de-evaluacion-de-desempeno-mas-importantes/
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CAPITULO 11

DIAGNOSTICO ACTUAL PARA DETERMINAR LA NECESIDAD DE LA
ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA
TEAM CALLING S.A DE C.V.

a. Importancia de la Investigacion

La investigacion es fundamental porque permitird a Team Calling S.A. de C.V. comprender la
situacion actual de la gestion de recursos humanos dentro de la empresa, proporcionando una
perspectiva mds clara sobre la necesidad y el impacto potencial de establecer una unidad de
Recursos Humano, que impulse el desempefio de los empleados y como podria contribuir al
desarrollo y al éxito de la organizacion identificando areas de mejora en la gestion de personal, que

contribuya directamente en la eficiencia y productividad de la empresa.

A la vez se ha obtenido informacion valiosa para identificar areas de mejora en cuanto a la
Gestion del Recurso Humano dentro de la empresa, lo cual propicia una toma de decisiones mas
adecuada basada en datos reales sobre el personal, como indices de satisfaccion, desempeiio y

rotacion.

Con los datos obtenidos, se llevdo a cabo un diagndstico que permitio la formulacion de
propuestas para la adecuada organizacion de la unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A.

de C.V.
b. Objetivos de la investigacion.
1 — Objetivo General.

Evaluar el estado actual de la gestion del personal en Team Calling S.A. de C.V. para
organizar de manera efectiva la unidad de Recursos Humanos, con el fin de mejorar el desempeno

de los empleados y potenciar el éxito de la empresa.
2 - Objetivos especificos:

2.1 - Conocer las practicas actuales de gestion del personal en Team Calling S.A. de C.V. y
su impacto en la satisfaccion de los colaboradores para identificar oportunidades de mejora

aplicables a la empresa.
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2.2 - Obtener informacion clave que ayude a fortalecer la propuesta de creacion de una
Unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A de C.V. cuya puesta en marcha permita una
mejora importante en la gestion del Recurso Humano de la empresa, propiciando el logro de los

objetivos estratégicos de la misma.

1. DISENO METODOLOGICO

Se emplearon diversas técnicas e instrumentos en la investigacion para la recopilacion de datos.

2. TIPO DE INVESTIGACION.

La investigacion fue de tipo descriptivo, basada en el andlisis de la informacion obtenida

previamente.

3. DISENO DE LA INVESTIGACION.

Se utiliz6 un disefio de investigacion no experimental, en el que las variables fueron observadas
sin intervencion o influencia directa. No se manipularon las variables, sino que se analizaron tal

como se presentaron en su contexto natural.

4. OBJETO DE ESTUDIO

Empresa Team Calling S.A de C.V

5. UNIDADES DE ANALISIS

Gerente General, Gerente de Operaciones y Ventas, Asistente Administrativo, Asesor y 17

Asistentes de Telemarketing.

6. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

La obtencion de datos es fundamental para asegurar la validez de un estudio. Se emplearon
métodos que garantizaron la precision de los resultados, incluyendo la recopilacion, tabulacion y

analisis de la informacion obtenida.
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c. Entrevista.

La entrevista se realizo con el proposito de determinar la situacion actual y la necesidad de
crear y desarrollar la Unidad de Recursos Humanos para fortalecer la gestion del personal y
optimizar los procesos relacionados con el teletrabajo de la empresa. La entrevista se realizo de
forma virtual a la Gerente General y la Gerente de Operaciones y Ventas de la empresa Team

Calling S.A de C.V.
d. Encuesta.

La encuesta se realizd a 19 colaboradores de manera virtual con el objetivo de recopilar
informacion proporcionada por el personal de Team Calling, S.A. de C.V. con el fin de obtener una

mejor interpretacion del diagnostico de la investigacion.

6.1 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

6.1.1 Guia de Entrevista.

La guia de entrevista fue formulada con 13 preguntas dirigidas a la Gerente General y a la

Gerente de Operaciones y Ventas. *°
6.1.2 Cuestionario.

Se disefid un cuestionario de 22 preguntas que se dividid en 4 preguntas de informacion personal
y 18 preguntas de interés general para la investigacion, el cual fue aplicado a 19 colaboradores de
Team Calling, S.A. de C.V,, incluyendo 1 Asistente administrativo, 1 Asesor y 17 Asistentes de
Telemarketing, con el propdsito de obtener informacion confiable y veridica de primera mano. El
cuestionario incluy6 preguntas cerradas y de opcion multiple, alineadas con los objetivos de

analisis planteados en la investigacion.

7. FUENTES DE INFORMACION.

Para la elaboracion de este estudio, se emplearon dos tipos de fuentes de informacion, que

fueron las siguientes:

2 Teletrabajo en El Salvador, factibilidad y Retos ante la pandemia de COVID-19, Maria José Erazo, técnico
analista del Mercado laboral.
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PRIMARIAS.

La informacion obtenida en las entrevistas fue proporcionada de manera directa por la
Gerente General y la Gerente de Operaciones y Ventas brindando un panorama mas claro de la
situacion actual. Las encuestas de igual manera fueron de gran apoyo para complementar la
informacion y estas fueron llenadas por el asistente administrativo, el asesor y los asistentes de

telemarketing de Team Calling, S.A. de C.V.
SECUNDARIAS.

La informacién secundaria fue obtenida a partir de consultas bibliograficas en el ambito de

Recursos Humanos, asi como de documentales y sitios web especializados.

7.1 DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA.

7.1.1 Determinacion del Universo.
El Universo estuvo compuesto por 21 personas:

1 gerente General

1 gerente de Operaciones y Ventas
1 asistente administrativo

1 asesor

17 asistentes de Telemarketing

7.1.2 Determinacion de la Muestra.

Por ser el universo pequeiio no se utilizé formula estadistica para calcular muestra, se aplico

la técnica del censo.
7.1.3 Tabulacion y Analisis de Datos

La informacion fue recopilada mediante entrevistas a los responsables de la administracion del
talento humano y las encuestas fueron completadas por el resto de los colaboradores, Los datos

obtenidos se analizaron, se tabularon y se presentaron graficamente utilizando Microsoft Excel.
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8. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

GENERO.

El 57.89% de los encuestados son mujeres, mientras que los hombres representan un
42.11% ver (anexo 1 Cuestionario, generalidades) es decir una proporcion menor pero significativa.
En general, ambos géneros son de suma importancia para implementar la cultura de la integracion

de género
RANGO DE EDAD.

La distribucion etaria de los encuestados en la empresa Team Calling S.A de C.V , muestra
una alta concentracion en los grupos de edad mas jovenes (18 a 35 afios), esto puede ofrecer
ventajas en términos de innovacion y adaptabilidad y al contar con una representacion muy limitada
en los grupos de mayor edad (36 a mas) ver (anexo 1 Cuestionario, generalidades) también se
observa la necesidad de considerar como la empresa puede atraer y retener a empleados con mas
experiencia , es importante para la empresa desarrollar estrategias que equilibren la juventud y la

experiencia dentro de su equipo.
NIVEL ACADEMICO.

El andlisis del nivel académico de los encuestados muestra una distribucion equilibrada
entre educacion media y superior, sin que ninguno de los encuestados cuente unicamente con
educacion basica ver (anexo 1 Cuestionario, generalidades). Esto indica que la fuerza laboral posee
un buen nivel educativo general, lo que presenta oportunidades para el desarrollo de habilidades
adicionales a través de programas de capacitacion y desarrollo. La empresa podria beneficiarse al
revisar como los niveles educativos actuales se alinean con sus necesidades y considerar estrategias

para apoyar el crecimiento continuo de su equipo.
TIEMPO DE LABORAR EN LA EMPRESA.

El 31.58% de los empleados han estado en la empresa por menos de un afio, lo que sugiere
una notable entrada de nuevos talentos en la organizacién. Esto podria reflejar una etapa de
crecimiento o expansion en la empresa. Sin embargo, la mayoria del personal indica que Team

Calling, S.A. de C.V. ha alcanzado una reciente estabilidad, con un niimero significativo de
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empleados que han superado el periodo de prueba inicial y estan comenzando a integrarse mas

profundamente en la organizacion ver (anexo 1 Cuestionario, generalidades).

Este dato es consistente con una empresa en fase de crecimiento y expansion como lo es Team
Calling S.A de C.V, donde los empleados mas antiguos ain no han tenido suficiente tiempo para

acumular muchos afios en la organizacion.

9. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS EN LA EMPRESA TEAM CALLING S.ADE C.V

El diagndstico de la situacion actual de los procesos de la administracion de recursos
humanos en la empresa Team Calling S.A de C.V. permite tener un panorama mas amplio y claro
de las necesidades de la empresa basados en la informacion recolectada a través de los instrumentos
de Guia de Entrevista formulada con 13 preguntas dirigidas a la Gerente General y a la Gerente de
Operaciones y Ventas y Cuestionario de 22 preguntas aplicado a 19 colaboradores de Team Calling,
S.A. de C.V,, incluyendo 1 Asistente administrativo, 1 Asesor y 17 Asistentes de Telemarketing,

con el proposito de obtener informacion confiable y veridica de primera mano.

Los resultados de la investigacion marcaron una inexistencia de la unidad de recursos humanos
en Team Calling S.A de C.V, la empresa ha manejado estas actividades como tareas a cargo de la
Gerente de operaciones y ventas creando asi un desenfoque derivado de la combinacion de
responsabilidades en una sola persona lo cual puede afectar significativamente la gestion efectiva
de Recursos Humanos, limitando la capacidad para implementar estrategias robustas y responder
adecuadamente a las necesidades del personal ver (anexo 1 Cuestionario, pregunta 3) y (Anexo 2

Guia de Entrevista pregunta 7).

La empresa ha analizado la importancia de la organizacion de una unidad de Recursos Humanos
y ha expresado que su necesidad fundamental es el enfoque en el proceso de Reclutamiento,
Seleccion, Contratacion e Induccion, para garantizar un papel integral en el €xito y la sostenibilidad
a largo plazo, que logre gestiones efectivas del talento las cuales alineen sus habilidades y
competencias con las necesidades estratégicas de la empresa y que al mismo tiempo faciliten la

formacidon continua, el desarrollo profesional y vele por el cumplimiento de las obligaciones
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legales, manteniendo un entorno de trabajo positivo y promoviendo el desarrollo y el bienestar de

sus empleados, lo cual fue la prioridad en la presente investigacion.

A continuacion, se presenta el Diagnostico de la situacion actual de la administracion de los

recursos humanos en la empresa Team Calling S.A de C.V.

9.1 PROCESOS

9.1.1 Reclutamiento

En la empresa Team Calling S.A de C.V el proceso de reclutamiento del personal lo realiza
la Gerente de Operaciones y ventas (Anexo 2 Guia de Entrevista pregunta 9), de igual manera los
colaboradores encuestados afirman que la persona encargada de llevar a cabo esta actividad en un
63.16% es la Gerente de Operaciones y ventas y con un porcentaje menor de un 36.84% la Gerente

General (Anexo 1 Cuestionario, pregunta 4).

El método que se utiliza para el proceso de reclutamiento es el de referidos por medio de
sus Amigos y Familiares en diferentes paises. (Anexo 2 Guia de Entrevista pregunta 10), este
proceso se considera un reclutamiento externo de tipo informal, ya que no se emplean plataformas
digitales, bolsas de trabajo o redes sociales para la atraccion de talento. Si bien este método permite
incorporar personal de manera rapida y confiable, limita la posibilidad de captar candidatos con
nuevas competencias o experiencias que aporten a la innovacion dentro de la empresa. Ademas, no
se cuenta con un procedimiento formal documentado ni con perfiles de puesto definidos, lo cual

dificulta la evaluacion objetiva de los aspirantes.

9.1.2 Seleccion.

La encargada del proceso de seleccion de personal en la empresa Team Calling S.A de C.V
es la Gerente de Operaciones y ventas, ya que es la principal tomadora de decisiones referente a
quienes serdn las personas que formaran parte de equipo de trabajo (Anexo 2 Guia de Entrevista
pregunta 9), de igual manera el 68.42% de los encuestados coincidieron en que la Gerente de
Operaciones y ventas es la responsable directa de este proceso (Anexo 1 Cuestionario, pregunta

5).
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En la entrevista realizada a la Gerente de Operaciones y ventas se detalla que no se ejecutan
pruebas formales durante el proceso de seleccion de personal, sino que se centra en la entrevista
como método principal de evaluacion de los candidatos (Anexo 2 Guia de Entrevista pregunta 11).
Si bien este enfoque permite conocer aspectos generales de la personalidad y actitud del aspirante,
limita la posibilidad de valorar objetivamente las competencias técnicas y ajuste del perfil al puesto.
Ademas, la ausencia de instrumentos estandarizados de evaluacion puede generar subjetividad en

la toma de decisiones.

Al no tener un proceso de seleccion estructurado, que incluya la aplicacion de pruebas
psicométricas y técnicas, asi como la definicion de criterios de evaluacion claros basados en el
perfil de cada puesto, no es posible realizar una seleccion de personal objetiva, equitativa y alineada
con los requisitos de cada cargo, produciendo una inefectividad del talento que se incorpora a la

empresa y aumentando el indice de rotacion.

9.1.3 Contratacion.

En la empresa Team Calling S.A de C.V la contratacion la realiza La Gerente de
Operaciones y ventas (Anexo 2 Guia de Entrevista pregunta 9), sin embargo, el 63.16% de los
encuestados contestaron que quien realiza la contratacion de personal es la Gerente General y
36.84% de los encuestados mencionan que es la Gerente de Operaciones y ventas quien realiza este

proceso (Anexo 1 Cuestionario pregunta 6).

La discrepancia entre la informacion oficial y las respuestas de los empleados sobre el
proceso de contratacion en Team Calling S.A de C.V indica una Confusion en los Roles y una falta
de claridad en quién es el responsable real del proceso de contratacion, lo cual puede reproducirse

en inconsistencia en la toma de decisiones.

La ausencia de un procedimiento formal y documentado para la contratacién limita la
transparencia y uniformidad del proceso, dificultando la verificacion de criterios objetivos en la
seleccion de personal. Asimismo, la falta de lineamientos establecidos puede ocasionar decisiones
basadas en criterios subjetivos, afectando la coherencia entre las necesidades del puesto y el perfil

del candidato contratado.
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9.1.4 Induccion.

En la empresa Team Calling S.A de C.V la encargada de brindar la induccion al nuevo
personal es la Gerente de Operaciones y ventas (Anexo 2 Guia de Entrevista pregunta 12), de igual
forma el 100% de los encuestados concuerdan que la Gerente de Operaciones y ventas es la que
realiza este proceso (Anexo 1 Cuestionario, pregunta 8), sin embargo no se cuenta con documentos
formales que respalden el desarrollo de esta etapa, tales como el Manual de descriptor de puesto,
Manual de Evaluacion de Desempefio, Manual de bienvenida, Manual de Politica Salarial, Manual

de Politica de capacitaciones ver (Anexo 2 Guia de Entrevista, pregunta 5).

La ausencia de estos instrumentos impide que la induccion se realice de manera
estructurada, provocando que los nuevos colaboradores no reciban informacién suficiente sobre la
cultura organizacional, los valores institucionales, las normas internas ni las responsabilidades
especificas de su cargo. Esto puede generar desorientacion en los primeros dias laborales y afectar

la adaptacion y el sentido de pertenencia.

9.2 APLICACION DE LOS RECURSOS HUMANOS.

9.2.1 Descripcion y analisis del puesto.

En la empresa Team Calling S.A. de C.V., actualmente no se cuenta con un manual de
descripcion de puestos (Anexo 2, Guia de Entrevista, pregunta 5), es en donde se detallen las
responsabilidades, expectativas y habilidades necesarias del rol especifico que el nuevo empleado
va a desempeiiar lo que dificulta la asignacion clara de funciones y la evaluacion del desempefio
de los colaboradores, al momento de surgir la necesidad de la nueva plaza inician a entrevistar a
referidos y eligen el que seglin su entrevista mostro mas cualidades para el puesto, permitiendo asi
que la Seleccion de un candidato no se ajuste al puesto y que los colaboradores se sientan frustrados

por no poder adaptarse tan rapido como se espera al nuevo puesto de trabajo .

La ausencia de este documento puede generar duplicidad de tareas, confusion en la jerarquia
organizacional y falta de alineacion entre las competencias del personal y las necesidades de cada
area ya que este instrumento permite definir con precision el rol que el nuevo empleado debe
asumir, facilitando su comprension sobre las tareas que realizard y como su trabajo se integra al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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9.2.2 Evaluacion del desempeiio.

Es un proceso sistematico mediante el cual una empresa mide, analiza y califica el rendimiento
de sus empleados en relacion con sus responsabilidades y objetivos laborales. Este proceso ayuda
a determinar cémo estd realizando un empleado su trabajo y como contribuye a los objetivos
generales de la empresa, Sin embargo, Team Calling S.A de C.V no realiza evaluaciones de
desempefio a sus colaboradores impidiendo que se detecten areas de mejora, reconocimientos y

desarrollo de Talentos (Anexo 2 Guia de Entrevista, pregunta 2).

Limitando de esta manera la recoleccion de informacion valiosa para la toma de decisiones
relacionadas con ascensos, incentivos, capacitaciones y planes de carrera. Asimismo, la empresa
no esta fomentando la comunicacion entre el lider y el colaborador, y mucho menos esta
promoviendo una retroalimentacién constructiva que contribuye al crecimiento profesional y al

fortalecimiento del compromiso organizacional.

Implementar una evaluacion de desempeiio objetiva y periddica favorecera la equidad y la
transparencia en la valoracion del trabajo realizado, ademés de incentivar la mejora continua y la

productividad general del equipo de Team Calling S.A de C.V.

9.3 REMUNERACION Y BENEFICIOS SALARIALES.

La empresa Team Calling S.A de C.V, no cuenta con politicas de Remuneraciones
motivacionales, mencionan que se hacen concursos en ocasiones pero que es algo incierto segun
comentarios recibidos por La Gerente de Operaciones y Ventas ver (Anexo 2 Guia de Entrevista,

pregunta 13).

Las remuneraciones econdmicas de los empleados no cuentan con politicas que incluyan
aumentos, existen colaboradores que ya tienen mas de 3 afios y su salario no ha cambiado pero sus
actividades si han incrementado por la mayor afluencia de llamadas, se considera que ofrecer una
compensacion justa y beneficios adecuados reduce la probabilidad de que los empleados busquen
oportunidades en otras empresas, disminuyendo asi la rotacion de personal. (Anexo 2 Guia de

Entrevista, pregunta 13).
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9.4 CAPACITACIONES Y DESARROLLO DEL PERSONAL.

El desarrollo de Recursos Humanos a través de la capacitacion y el desarrollo del personal
es una inversion estratégica que ofrece numerosos beneficios para la organizacion y sus empleados.
No solo mejora el rendimiento y la productividad, sino que también fomenta la satisfaccion laboral,
la retencidn del talento y la competitividad. Implementar programas efectivos de capacitacion y
desarrollo que contribuye al éxito a largo plazo de la empresa y al crecimiento profesional continuo

de sus empleados.

Lamentablemente la empresa Team Calling S.A de C.V, no cuenta con una guia de
formacion para un plan de carrera y tampoco brinda capacitaciones a sus colaboradores (Anexo 2
Guia de entrevista, pregunta 5). La empresa cuenta con la figura de una Asesor que realiza el
proceso de desarrollo profesional para mejorar su desempefio, alcanzar objetivos especificos, y
superar desafios, pero ella tampoco se le nutre a través de capacitaciones y no se cuenta con una

guia de formacidn para que obtenga mayores conocimientos para trasmitir al personal.

9.5 CONTROL DE RECURSOS HUMANOS.

9.5.1 Auditoria de Recursos Humanos.

Las auditorias ayudan a asegurar el cumplimiento legal, mejorar la eficiencia operativa,
proteger los derechos de los empleados y fortalecer la cultura organizacional. Ademas,
proporcionan una base s6lida para la toma de decisiones y el desarrollo de politicas, contribuyendo

al éxito general de la empresa.

Team Calling S.A de C.V no cuentan con auditoria de Recursos Humanos y esto es respaldado
de igual manera con las respuestas obtenidas en el (Anexo 2 Guia de entrevista pregunta 2) y se
demuestra con un breve ejemplo en el (Anexo 1 Cuestionario pregunta 12 ) en el cual 52.63% de
los encuestados concuerdan que Algunas veces no se respetan los horarios, generando una
contradiccion con la respuesta que brindo la Gerente de Operaciones y ventas en el (Anexo 2 Guia
de Entrevista pregunta 3) que menciona que La empresa muestra un compromiso firme con el
cumplimiento de los horarios acordados, y ofrece una amplia flexibilidad con diversos horarios

disponibles desde las 7:00 am hasta las 8:00 pm.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

10.1 CONCLUSIONES.

1.  Lainvestigacion revela que la ausencia de una unidad estructurada de Recursos Humanos
en Team Calling S.A. de C.V. ha generado un desequilibrio en la gestion de personal.
Actualmente, la Gerente de Operaciones y Ventas, combina responsabilidades de su cargo
con esas funciones, ocasionando que enfrente dificultades para implementar estrategias

efectivas de gestion del talento.

2. Los procesos actuales de reclutamiento y seleccion son gestionados principalmente por la
Gerente de Operaciones y Ventas, sin pruebas, ni manuales establecidos al momento de la

contratacion, lo cual incide en tomar decisiones con falta de claridad en los roles.

3. La empresa no realiza evaluaciones de desempefio ni cuenta con politicas claras de
remuneracion y beneficios, lo que limita el reconocimiento del talento y el desarrollo

profesional continuo.

4. Laausencia de capacitaciones y un plan de carrera estructurado para el personal y la Asesor

refleja una falta de inversion en el desarrollo de los empleados.

5. La inexistencia de auditorias de Recursos Humanos y la inconsistencia en la gestion de
horarios evidencian una debilidad en el control interno y el cumplimiento de las politicas

organizacionales.
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10.2 RECOMENDACIONES.

Organizar una unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A. de C.V. por medio de
la contratacion de una persona encargada de la Unidad de Recursos Humanos cuyo perfil
permita manejar eficientemente los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion,
induccion y desarrollo de talento humano. Esta unidad debe contar con un enfoque
estratégico para alinear las habilidades del personal con los objetivos de la empresa,
haciendo uso de Recursos Técnicos establecidos y formalizados para una correcta gestion

del personal, tal como son los diferentes Manuales de Politicas disefiados para la empresa.

Documentar los procesos de estandarizacion para el reclutamiento y seleccion de personal,
incluyendo la aplicacién de pruebas y evaluaciones. Ademas, proporcionar manuales
claros y detallados durante el proceso de contratacion, para garantizar la transparencia,

eficiencia y optimizacion en el uso de recursos.

Implementar un sistema regular de evaluacion del desempefio que permita identificar

areas de mejora, reconocer logros y apoyar el desarrollo profesional contintio.

Realizar programas de capacitacion y desarrollo profesional para todos los empleados,
con una guia de formacion para la asesora, para asegurar la actualizacion de habilidades y

conocimientos.

Poner en practica un sistema de auditoria de Recursos Humanos para asegurar el
cumplimiento de las politicas y procedimientos, identificando areas de mejora,
protegiendo los derechos de los empleados y estableciendo controles internos rigurosos

para garantizar la correcta aplicacion de las politicas de la empresa.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS PARA
FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.A DE C.V UBICADA EN LA
CIUDAD DE SAN SALVADOR.

A) IMPORTANCIA.

La Unidad de Recursos Humanos es quien se encarga de diversas funciones clave dentro de
una organizacion, como el Reclutamiento y Seleccion del personal, Identificando, atrayendo y
seleccionando a los candidatos mas adecuados para cada puesto para posteriormente Contratarlo,
Capacitarlo y Desarrollar en ellos las habilidades necesarias, asegurando que cada uno esté en un
puesto que maximice su potencial, implementando protocolos de comunicacién clara en el
teletrabajo, alineado con la formacion y recursos accesibles para que se adapten a nuevas
tecnologias y mejorando de esta manera su gestion, lo que impacta positivamente en su desempeno

y el clima laboral.

La presente propuesta se basa en los capitulos uno y dos, que estan interconectados. El primero
presenta las bases tedricas que ayudan a contextualizar la investigacion, mientras que el segundo
incluye un analisis de la situacion actual de la gestion del talento humano en Team Calling S.A. de
C.V. Esto destaca la necesidad de establecer una unidad de recursos humanos que mejore el
rendimiento de los colaboradores en la empresa, estableciendo de manera clara las politicas, los

manuales y la estructura organizativa que definan las funciones del equipo de dicha unidad.

B) OBJETIVO.

L Objetivo:
Organizar una unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A. de C.V. mediante la creacion

de manuales administrativos y politicas de procesos que optimicen la gestion del personal.
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C) DESCRIPCION.

La propuesta surge al identificar, a través de la investigacion, que Team Calling S.A. de
C.V. carece de una estructura definida para su Unidad de Recursos Humanos. Actualmente, La
Gerente de Operaciones y ventas maneja las actividades relacionadas a la gestion del personal,
lo que genera inconvenientes, como una sobrecarga de trabajo y desenfoque de sus actividades
principales.

La empresa debe optimizar dicha gestion, estableciendo procesos que fomenten el
desarrollo profesional de los colaboradores, con el objetivo de alcanzar los resultados

establecidos

Con base en lo anterior, se ha disefiado una propuesta para la organizacion de la Unidad de
Recursos Humanos, que permita a la empresa atraer, desarrollar, retener y auditar al personal
contribuyendo activamente con el logro de los objetivos estratégicos de la empresa, basada en

los macroprocesos propuestos por el autor Chiavenato, los cuales son:

Proceso de Provision de Personas

Proceso de Organizacion de Personal.

Proceso de Retencion de Personal

Proceso de Desarrollo de Personal

Proceso de Evaluacion o Auditoria de Personal.

Nk W=

D) APLICACION.

Ordenar la estructura de la Unidad de Recursos Humanos. Esto debe de hacerse a través de
la planificacion estratégica de la unidad, desde la creaciéon de la mision, vision, valores,
politicas de la unidad hasta definir su ubicacion en el organigrama de la Unidad de Gestion del

Talento Humano.

E) ESTRUCTURA DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS.
En el siguiente apartado se presentaran los objetivos de la Unidad de Recursos Humanos y

los lineamientos por la cual serd dirigida.
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F) IMPORTANCIA.

La gestion del Talento Humanos es clave para alinear los objetivos de la empresa con el
crecimiento y bienestar de sus empleados.

Con el proposito de fomentar un ambiente de trabajo positivo al establecer politicas claras y
promover el desarrollo profesional, para mejorar la retencion de talento y la productividad. Se
presenta una propuesta para La organizacion de la Unidad de Recursos Humanos en Team Calling
S.A. de C.V. que permitira estandarizar procesos como el reclutamiento, la seleccion y la
capacitacion del personal, asegurando que se sigan las mejores practicas en el desarrollo de dichos

Pprocesos.

a) Ambito de aplicacién
La Unidad a desarrollar serd aplicada en Team Calling S.A de C.V y que ayudard a mejorar la

gestion del personal.

b) Mision de la unidad de recursos humanos.
Gestionar el talento humano de manera integral, atrayendo, desarrollando y reteniendo a los
mejores profesionales, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y asegurando que cada

colaborador tenga las herramientas y oportunidades necesarias para alcanzar su maximo potencial.

¢) Vision de la unidad de recursos humanos.
Transformar el teletrabajo en una experiencia enriquecedora y productiva, donde cada miembro
de la empresa se sienta conectado y motivado, aspiramos a construir un ecosistema de trabajo
remoto que integre una cultura colaborativa, permitiendo que nuestros talentos florezcan y

contribuyan al éxito de la organizacion desde diferentes puntos geograficos.

d) Valores de la unidad de Recursos Humanos
Respeto: Fomentando un ambiente laboral armonioso donde prevalece la cortesia, la empatia y
la tolerancia
Responsabilidad: Cumplimos con nuestros compromisos laborales y organizacionales de

manera eficiente y puntual.
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Equidad: Promovemos la igualdad de oportunidades sin distincién de género, edad, cultura o
condicion.

Honestidad: Actuamos con integridad y transparencia en todas nuestras gestiones laborales y
comerciales, basadas en la confianza mutua.

Etica: Guiamos nuestro comportamiento bajo principios morales solidos, respetando las normas
institucionales y profesionales que orientan la toma de decisiones responsables.

Transparencia: Mantenemos una comunicacion fluida en todos los niveles organizacionales
garantizando claridad y objetividad en las relaciones laborales y comerciales de la empresa.

Innovacion: Fomentamos la creatividad y la mejora continua en los procesos y estrategias

planteadas por la empresa sumandonos a un ambiente de sana competencia.

e) Organigrama de la Unidad de Recursos Humanos

Propuesta de Organigramia G1'TH{H Team Calling
SAdeCV

Junta General
de accionistas

TN

----------------- Auditor Externo

Junta Directiva
l

Gerencia General

Secretaria de
Gerencia
Jefe de Unidad de
Recursos Humanos
Asistente
Administrativa

NOVIEMBRE 2025
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G) POLITICAS DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS.
El encargado de las siguientes politicas sera el jefe de la Unidad de Recursos Humanos:

Generales.

1. Promover el desarrollo del Talento Humano.

2. Gestionar los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion e Induccion del personal
para cada puesto disponible en la empresa.

3. Asegurar el respeto a las normativas laborales y promover el desarrollo y estabilidad de los

empleados de la empresa.
Especificas.
a. Prevision del Recurso Humano.

1. Los ajustes en la estructura organizacional.

2. Facilitar la comunicacion entre las distintas Gerencias y personal de la empresa.

b. Proceso de Organizacion.
Evaluacion de desempeiio.
1. Elresponsable de disefiar, enviar y recibir las evaluaciones de desempefio de los empleados
y agregarlas a sus respectivos expedientes.
2. Lectura y retroalimentacion del resultado de las evaluaciones de desempefio por cada

persona encargada de equipo.

¢. Proceso de retencion o mantenimiento del Recurso Humano.
1. La compensacion de los colaboradores de la empresa se establecera en funcion del puesto
y las funciones que desempenan.
2. Los salarios seran depositados mensualmente en sus cuentas planilleras.
3. Cualquier aumento salarial deberé ser revisado y aprobado por el Gerente General, jefe

inmediato y el jefe de Recursos Humanos.
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d. Proceso de desarrollo

Entrenamientos para el desarrollo del personal.

1. El plan de capacitacion anual debera presentarse junto con el presupuesto anual de la
empresa para su evaluacion y aprobacion, a fin de implementarlo en el siguiente periodo.

2. Los colaboradores podran acceder a las capacitaciones programadas por la empresa, a través
de una solicitud de la Gerente General o jefe inmediato.

3. La gerencia podra solicitar capacitaciones especificas segun oportunidad de mejoras
observadas en los colaboradores.

4. Las capacitaciones incluidas en el Plan Anual de Capacitacion deben centrarse en el
desarrollo de habilidades especificas que sean relevantes para el puesto de trabajo del

empleado y la curva de aprendizaje en la cual se encuentren.

e. Proceso de Evaluacion o Auditoria

1. Definir Politicas y Procedimientos de implementacion de manuales que guien la gestion
del personal de Team Calling S.A de C.V, asegurando la comprension y cumplimiento de
las normas internas de la empresa.

2. Supervisar y Evaluar el desempefio del personal mediante evaluaciones periodicas, que
incluyan revisiones de objetivos y metas, para asegurar que se alineen con los estandares
de la empresa.

3. Registrar la Asistencia y Tiempos: Se implementara un sistema de control de asistencia
que registre los dias y horas conectadas de los colaboradores y su productividad para
garantizar la transparencia y la precision en la gestion en tiempo laboral.

4. Informes de Desempeiio: Se generaran informes de desempefio que resuman la
productividad y eficacia de los empleados, permitiendo a la direccidon tomar decisiones

informadas sobre capacitaciones y mejoras necesarias.

f. Ubicacion de la Unidad de Recursos Humanos en el organigrama propuesto de la

empresa Team Calling S.A de C.V

La Unidad de Recursos Humanos se encontrard siempre laborando en modalidad Virtual, sin

embargo, su residencia debe de ser en El pais de El Salvador al encontrarse la empresa registrada
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en este pais. Sus actividades las reportara directamente con la Gerente General de Team Calling

S.A de C.V.

Simbologia del organigrama
La simbologia del organigrama propuesto se encuentra en el anexo nimero 3.
Organigrama de la empresa Team Calling S.A de C.V

Figura N° 4. Organigrama propuesto se encuentra en el anexo 3

Se presenta el organigrama propuesto y se le realiza el cambio de puesto de Asesor a su significado en
espafiol que es Asesor el cual se le llamada de esa manera desde este punto.

Figura N° 5. Mapa de Procesos de La Unidad de Recursos Humanos Team Calling S.A de

C.V ver anexo 4

El mapa de procesos es importante porque integra todos los sistemas de La Unidad de Recursos
Humanos asegurando que cada etapa del ciclo laboral se gestione de forma estructurada, justa 'y

estratégica.

1. PROVISION DE PERSONAL.
1.1. RECLUTAMIENTO.

Es un conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la organizacion. Basicamente
es un sistema de informacion, mediante el cual la empresa divulga y ofrece al mercado de Recursos

Humanos oportunidades de empleo que pretende llenar.

Antes del proceso de reclutamiento es necesario que exista una vacante, por lo que el area
encargada deberd hacer llegar una solicitud a La unidad de recursos humanos donde especifique el
puesto que quieren ocupar, area en la que lo solicita, la fecha en la que el empleado es requerido
para trabajar, los requisitos con que debe cumplir el candidato, para luego iniciar el proceso de

reclutamiento.

Luego de solicitar una plaza nueva, La Gerente General debera cerciorarse de la necesidad
de la plaza y que se cuente con el espacio, equipo y herramientas necesarias para que el nuevo

trabajador pueda desempenar el puesto, de igual manera para solicitar una plaza, la Gerente General
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deberd llenar el formato de requisicion de personal, anexando perfil y descripcion de puesto y

enviarlo con las aprobaciones respectivas a la unidad de recursos humanos.
Con el propdsito de la atraccion del personal adecuado se debe visualizar los siguiente:
1. El puesto de la vacante a cubrir.

2. Perfil del puesto a cubrir, la gerencia deberd conocer y explicar los requisitos para cubrir la

vacante.

3. Publicar la informacion en medios de visualizacion masiva con datos explicativos de acuerdo
con la busqueda del perfil, beneficios, econdmicos, sociales, crecimiento laboral etc. Se
menciona una herramienta primordial y factible para la empresa, en dia lo mas esencial es el
uso de la tecnologia y medios informéaticos publicidad pagada en pagina web, y redes sociales.

Etc.

1.1.1. Politica de reclutamiento.

I.  Sila vacante es nueva dentro de la institucion, la Unidad de Recursos Humanos tiene la
responsabilidad de desarrollar un perfil completo para el puesto. Este perfil debe elaborarse
al menos 15 dias antes de la publicacion de la oferta. El perfil del puesto incluira las
competencias, responsabilidades, requisitos de experiencia, habilidades técnicas, y
objetivos del puesto.

II.  LaUnidad de Recursos Humanos realizara en primera instancia la publicacion de la vacante
mediante un concurso interno, por medio de correo electronico y WhatsApp. De no lograr
llenar la plaza con el personal interno, se publicara en redes sociales y periodico.

IlI. La Unidad de Recursos Humanos recibira todas las solicitudes y propuestas de los
candidatos interesados en la nueva vacante. Se procedera a una evaluacion inicial de los
candidatos para seleccionar aquellos que mejor se ajusten a los requisitos establecidos en el
perfil. Una vez seleccionados los mejores candidatos, la Unidad de Recursos Humanos
debera presentar las propuestas al Gerente General y a la persona encargada del area

solicitante.



1.1.2. Proceso de Reclutamiento.

Figura N° 6 Proceso de Reclutamiento
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1.2. SELECCION DEL PERSONAL.

Es un proceso sistematico, metddico y especializado en el que se toma la decision de
quienes son las o los candidatos que retnen las cualidades necesarias para ejercer un puesto. para
cubrir una vacante, esto determinado de acuerdo con sistemas de evaluacion, medicion para el

reclutamiento.

El personal seleccionado serda por medio de aptitudes y cualidades, acorde a la vacante a
cubrir y a nivel de evoluciones aprobadas, se realizaran ciertos tipos de evaluaciones en los cuales
ayudaran a medir las destrezas habilidades y el nivel de conocimiento, experiencia en los cargos
aplicados. La seleccion del personal lo determinara por las evaluaciones, las personas que apliquen
para cubrir la vacante deberdn cumplir con todos los pasos y etapas del proceso de seleccion y la o
las personas seleccionadas seran dadas por las evaluaciones si, lo consideran lo mas esencial la

gerencia.
1.2.1. Politicas de seleccion de personal.

I.  Cuando surge una vacante la gerencia evaluard primero la posibilidad de efectuar una
promocion de un empleado existente, en caso de no existir una persona que cumpla con el

perfil de contratacion, entonces se procedera a efectuar una biisqueda externa de candidatos.

II.  La Seleccion de personal se realiza por medio de tres entrevistas individuales, la primera
debe de ser con la Jefatura de Recursos Humanos, la segunda con la Gerencia encargada

del area y la tercera con el Gerente General.

I1I. Desarrollar el proceso de seleccion libre de todo tipo de discriminacion y aplicando la

“equidad de género en la oportunidad” para la participacion en los concursos de seleccion



1.2.2. Proceso de seleccion de personal.

Figura N° 7 Proceso de Seleccion de Personal

Etapas

Recepcidn del cv

Revisién de los cv
de los aspirantes

Primera entrevista
y pruebas

Segunda
Entrevista

Tercera Entrevista

11111

Responsable

Jefe de la unidad de
Recursos Humanos

Jefe de la unidad de
Recursos Humanos

Jefe de la unidad de
Recursos Humanos

Gerentes del area
solicitante

Gerente General

SELECCION

111 311

67

Actividad

El jefe de la unidad de RH
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1.3. CONTRATACON DE PERSONAL.

Es el proceso mediante el cual se formaliza la relacion laboral en cumplimiento de las leyes

laborales que rigen a la institucion, empresa.

1.3.1. Politica de contratacion de personal.

L.

II.

I1I.

IV.

No se podra realizar ninguna contratacion de personal que no haya cumplido con el

proceso de seleccion.

No es posible contratar a menores de edad.

Ningun trabajador se vera discriminado por razones de edad, sexo, estado civil,
origen racional o étnico, condicidn social, religioso o convicciones, ideas politicas,
orientacion sexual, afiliacién o no a un sindicato, discapacidad, asi como por razéon

de lengua.

Toda persona contratada para realizar una funcién en la empresa deberd firmar un
contrato de trabajo, que contenga todas las informaciones requeridas por la ley y
segun las politicas internas, la empresa podra contratar de manera temporal a un
trabajador que, por la naturaleza del trabajo, s6lo dure una parte del afio. Este tipo
de contratos se denomina “eventual” y termina sin responsabilidad por parte de la

empresa en la fecha de término estipulada en el mismo con fin de asignacion.

La induccién al puesto sera impartida y coordinada por el responsable de la Jefatura
de la Unidad de Recursos Humanos y luego realizard una evaluacion escrita, en

donde se dard a conocer aspectos generales de la empresa, del puesto.



1.3.2. Proceso de contratacion del personal.

Figura N° 8 Proceso de Contratacion de Personal

CONTRATACION

Etapas Responsable Actividad
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1.3.3. Proceso de Induccion de Personal.

Proceso que orienta a los nuevos colaboradores en la cultura organizacional y politicas de la

empresa.
Objetivo:

Integrar a los nuevos colaboradores a la cultura organizacional, transmitir la mision, vision, valores
y politicas de la empresa, asi como capacitarlos en los procesos y herramientas necesarias para el

desempefio eficiente de sus funciones.
Alcance:

Aplica a todo el personal de nuevo ingreso, principalmente agentes de call center, pero también a

supervisores, coordinadores y personal administrativo que se incorporen a la empresa.
Responsables:

Unidad de Recursos Humanos: Planificacion, coordinacion y seguimiento del proceso de

induccion.

Supervisores: Ejecucion de la induccion especifica en el puesto.

1.3.4 Etapas del Proceso de Induccion

A) Induccion Organizacional (Dia 1)

Objetivo: Familiarizar al nuevo colaborador con la empresa, su cultura y normas internas.
Actividades:

e Bienvenida oficial y presentacion del equipo.
e Presentacion de la historia, mision, vision, valores y cultura organizacional.
e Explicacion de politicas internas: asistencia, puntualidad, uso de uniformes, reglamento

disciplinario, confidencialidad de la informacion.
B) Induccion al Puesto (Dia 2)

Objetivo: Preparar al colaborador para ejecutar sus funciones especificas.
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Actividades:

e Presentacion del supervisor inmediato y del equipo de trabajo.
e Explicacion del rol del empleado en el puesto asignado.
e (apacitacion inicial en sistemas y herramientas tecnologicas:
Software de llamadas.
Base de datos de clientes.
Guiones de atencion.
e Simulaciones de llamadas (practica supervisada).

e Revision de indicadores de desempeno: tiempo promedio de llamada, nivel de
satisfaccion del cliente, cumplimiento de métricas.
C) Seguimiento y Evaluacion (Primer mes)
Objetivo: Asegurar que el colaborador se adapte correctamente a la empresa y a su puesto.
Actividades:
e Reuniones semanales de retroalimentacion con el supervisor.
e Evaluacion de desempeiio inicial (al final del primer mes).

e Confirmacion de permanencia del colaborador.

A continuacion, se desarrolla una propuesta de Manual de Bienvenida para darle formalidad al
proceso de INDUCCION de nuevos colaboradores;

2. PROCESO DE ORGANIZACION DE PERSONAL.

2.1 MANUAL DE BIENVENIDA.

Se entrega a los nuevos empleados al incorporarse a la empresa, con el objetivo de brindarles

una introduccion completa a la organizacion y facilitar su adaptacion.
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INTRODUCCION.

El presente Manual de Bienvenida ha sido elaborado pensando en ti que te integras al equipo de
trabajo de nuestra querida empresa. Tiene la finalidad de que conozcas la organizacion a la que
ahora perteneces. Asi mismo, poseas las bases para un adecuado desempefio de tu trabajo y con

ello, te adaptes e identifiques mucho mas con la actividad a que nos dedicamos como Team Calling,

S.Ade C.V.

Buscamos crear en cada colaborador un entusiasmo, amor y dedicacion a nuestra empresa, que
se sienta como parte de una familia, unidas con busqueda de un mismo objetivo al final, sin
embargo, para ello es necesario y primordialmente crear base inicial desde el momento que el

colaborador inicia su proceso de seleccion, e induccion.

Desde ahora y durante tu estancia, adquieres el compromiso de cumplir con tus obligaciones,
gozar de los beneficios como colaborador y desarrollar tu maximo esfuerzo para que, anades mas
valor a Team Calling, y con ello logremos un 6ptimo desempefio de nuestras actividades y objetivos

institucionales y personales.

Siéntete parte de una familia y entusiasta porque ya formas parte de la empresa. Te pedimos leas
con atencion y por completo el presente Manual que constituye tu primera capacitacion dentro de

Team Calling.

2.1.1 POLITICA DE INDUCCION DE PERSONAL.

El proceso de induccion se realizara a través de un programa formal a todo nuevo empleado que
ingrese a nuestra empresa. Se considera para estos efectos nuevo empleado toda persona que ya
hay sido evaluada, entrevistada y haya cumplido con los requisitos formales dependiendo del perfil
del puesto a cubrir, y haber satisfecho la necesidad o perfiles de candidatos que la empresa

considera las mas adecuadas.

2.1.2 OBJETIVO.

Inducir, orientar, entrenar, al nuevo empleado con los principios y valores de la empresa de una
manera sistematizada y formal, para que éste asimile con rapidez e intensidad la cultura de la

empresa y se comporte como un miembro comprometido con ella.
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2.1.3 MENSAJE DE BIENVENIDA.

iBienvenidos! Gracias por decidir unirse a nuestro equipo. Tengan en cuenta que pueden
comunicarse para compartir sus ideas o hacer preguntas en cualquier momento. Es un honor para
Team Calling S.A de C.V. tener un activo que ayudara a mejor y crear nuevos proyectos dentro del

departamento.

2.1.4. MISION.

Somos el primer contacto con el cliente A través de nuestros seguimientos establecemos o
recuperamos una relacion con el cliente, motivando a través de cada llamada, una cita que se

convertira en una venta potencial de terrenos.

2.1.5 VISION.

Ser el equipo #1 en Ventas de Terrenos Houston Lograr que més llamadas se conviertan en citas

para venta, y posicionar al equipo Rina Abarca en el primer lugar en ventas cada mes.

2.1.6 VALORES.

1. Integridad: Nos apegamos al estricto cumplimiento de las reglas aun cuando nadie nos esta
viendo

2. Responsabilidad: Ejecutamos cada tarea en tiempo y forma

3. Compromiso: Nos sentimos comprometidos con el objetivo principal y hacemos lo que
nos corresponde para lograrlo.

4. Honestidad: Somos honestos con nuestros clientes, compafieros y superiores respecto a
toda la informacion brindada.

5. Flexibilidad: Nos adaptamos a los cambios que son necesarios para un mejor desarrollo de
la labor diaria.

6. Trabajo en equipo: Procuramos perseguir el objetivo comun, sincronizando nuestras
actividades individuales con las del equipo.

7. Lealtad: Somos fieles a nuestros principios personales y generales y a los compromisos
adquiridos al formar parte de este equipo.

8. Calidad: Realizamos cada tarea aplicando los criterios de eficiencia y eficacia y dando el

Optimo servicio a nuestros clientes y companeros.
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2.1.7 PRESTACIONES LABORALES.

Prestaciones

Como trabajador tienes derechos y beneficios al integrarte como colaborador de Team

Calling, S.A de C.V. como los cuales se mencionan.

Sueldos: es la retribucion que recibira mensualmente el trabajador por las funciones que
desempefia en su puesto de trabajo. Esta retribucion sera pactada y estard recogida dentro del
contrato de trabajo que firma el trabajador y en el que detallan, entre otras cosas, sus funciones,
condiciones, horarios y la duracion de la relacion laboral., y este no serda menor a un salario

minimo citados en el codigo de trabajo para el sector servicios.

Vacacion: para que se haga efectivo este beneficio serd necesario que cumpla con las
condiciones siguientes, estos pardmetros son basados y aplicando el codigo de trabajo lo cual se

menciona:

a) Laborar un afio continuo para el mismo empleador.
b) Dentro de ese afio, laborar como minimo 200 dias.

El empleado tendra derecho a recibir 15 dias contados desde el momento en que cumpla con el ano

laboral y el pago se hara efectivo desde el momento que el empleado desee irse de vacaciones

Bonos por cumplimientos: todo empleado se le remunerara una vez por cada periodo de seis

meses de acuerdo con su desempefio laboral y el cumplimiento de esta.

2.1.8 HORARIO DE TRABAJO.

Los horarios de trabajos seran contemplados en el contrato de trabajo, y estos seran de manera
rotativa cumpliendo cada empleado con las 8 horas laborales por cada dia, fines de semana de igual
manera si la empresa lo estima conveniente hara uso de la fuerza laboral, pero se le recompensara
con dias adicionales de descanso o base remunerados como lo contempla las regulaciones legales

en el pais.
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2.2 PLAN DE COMUNICACION INTERNA TEAM CALLING.

Es fundamental dar seguimiento periddico al cumplimiento del Plan de Comunicacién Interna, con
el proposito de tomar decisiones oportunas que permitan cumplir con lo programado, responder a

las expectativas de los colaboradores y fortalecer la gestion organizacional.

Este plan tiene como base la alineacion de los objetivos de la Unidad de Recursos Humanos con la

comunicacion interna del equipo y con sus funciones esenciales.

Elementos del Plan

o Fuente: el colaborador de Team Calling.

e Transmisor: medios tecnoldgicos como celulares, tabletas y computadoras.

e Canal: Comunicacion telefonica.

o Instrumento: correos electronicos, redes sociales y la aplicacion interna de la empresa.

e Destino: jefe de la Unidad de Recursos Humanos.

La Unidad de Recursos Humanos serd la encargada de garantizar una comunicacién interna
efectiva, asegurando la transmision y comprension adecuada de los mensajes hacia todos los

colaboradores.

Responsabilidades y Coordinacion

El jefe de la Unidad de Recursos Humanos deber4 realizar reuniones periddicas con los gerentes, con
el fin de presentar los principales canales de comunicacion, los mecanismos de evaluacion y las
herramientas de seguimiento.

El objetivo de estas reuniones serda medir el desempefio de los colaboradores y mejorar la efectividad
de la comunicacion organizacional.

Canales de Informacion Para Implementar

e  WhatsApp: Uso diario.

Participantes: todos los colaboradores y gerentes.
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Propdsito: coordinar operaciones, dar seguimiento a llamadas, compartir informacion relevante y

atender situaciones diarias de los colaboradores.

e RingDNA: Sistema de registros de seguimientos de clientes.

Participantes: Todos los colaboradores.

Propésito: concentrar y gestionar la informacion interna de la empresa.

Aportes Esperados

1. Comunicacion de objetivos generales, su difusion y seguimiento periddico, para que cada
colaborador conozca los avances y resultados, especialmente en relacion con las citas
concertadas.

2. Liderazgo asesor, que, junto con la comunicacion efectiva, brinde apoyo para que el
equipo alcance los objetivos establecidos.

3. Incorporacion de reuniones periodicas, como herramienta para el desarrollo
organizacional y el seguimiento de indicadores clave de desempeiio (KPI) a través de los

distintos canales de comunicacion.

2.3 POLITICAS Y NORMAS INTERNAS DE COMPORTAMIENTO.

Todo empleado debe de tratar a su semejante y superiores con mucho respeto, su
comportamiento dentro de la empresa se debera ser medido y se procurard que el ambiente interno
sea armonioso, las ideas y pensamientos diferentes siempre seran discutidos valorados y tomados
en cuenta, pero habrd limites en los cuales todos los empleados se someteran desde el momento

que aceptan ser parte de la familia de Team Calling S.A de C.V.
Obligaciones.

a) Desempenar con agrado, seriedad y respeto tu trabajo.

b) Participar en los procesos de mejoramiento de la calidad y la productividad.

¢) Mantener un buen trato con tus compafieros es fundamental, asi como apoyar en todo
momento a las acciones y actividades que se realizan.

d) Conocer, respetar y llevar a cabo las normas y politicas internas de la empresa.
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e) Asistir a la induccion, asi como a todos los cursos impartidos por la empresa. Recuerda que
esto ayudara a desarrollar tus habilidades y capacidades.

f) Respetar las normas establecidas de seguridad laboral e higiene, para desempenar
correctamente tu trabajo y no correr ningun riesgo.

g) Cuando faltes injustificadamente a tus labores, no tendras derecho a recibir el pago
correspondiente a los dias no laborados.

h) En caso de enfermedad, deberas dar aviso de tu ausencia, explicando los motivos a tu jefe
inmediato dentro de las primeras horas de labores y presentar, dentro de los primeros 3 dias
siguientes a la reanudacion, la incapacidad expedida para la justificacion correspondiente.

1) Cuando un trabajador decida dar por terminada la relacion laboral, éste debera hacerlo del
conocimiento del superior jerarquico con 15 dias de anticipacion, y entregar documentos,

objetos, fondos y valores que tengan a su cargo.

Prohibiciones.

a) Ejecutar cualquier acto que pueda poner en peligro su propia seguridad, la de sus
compaifieros de trabajo o la de terceras personas.

b) Faltar al trabajo sin causa justificada o sin permiso del patron.

c) Sustraer de la empresa utiles de trabajo.

d) Presentarse al trabajo bajo la influencia del alcohol o de algin narcético o droga
enervante, salvo que exista prescripcion médica. Antes de iniciar su servicio, el
trabajador debera poner el hecho en conocimiento del patron y presentarle la
prescripcion suscrita por el médico.

e) Suspender las labores sin autorizacion del patron.

f) Hacer colectas en el lugar de trabajo.

g) Usar los ttiles y herramientas suministrados por el patron, para objeto distinto de aquél
a que estan destinados.

h) Hacer cualquier clase de propaganda en las horas de trabajo.

1) Acosar sexualmente a cualquier persona o realizar actos inmorales.

j) Divulgar los secretos técnicos, comerciales o asuntos administrativos reservados,

cuando su divulgacion pueda causar perjuicios a la empresa.
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Amonestaciones.

a) Amonestacion verbal: se realiza a través de una conversacion informal donde se
advierte al empleado sobre su comportamiento inadecuado. Este cuando su
comportamiento no sea el adecuado y las faltas que se cometen sean leves.

b) Amonestacion escrita: se envia al empleado un documento formal que detalla los
problemas identificados y establece claramente las consecuencias en caso de repeticion.
Este cuando su falta del trabajador sea concurrente de nivel leve.

c) Amonestacion por escrito con posible despido: se comunica al empleado que, de
repetirse las conductas inapropiadas, podria ser despedido.

d) Amonestacion por escrito con suspension: ademas de la amonestacion escrita, el
empleado es suspendido temporalmente sin goce de sueldo como medida disciplinaria.
Este se le aplicara ya cuando el empleador le haya hecho varias amonestaciones

verbales, pero en consecuente sigue con sus indisciplinas.

2.4 MANUAL DESCRIPTOR DE PUESTOS.

Un manual descriptor de puestos recopila de manera detallada la informacion relacionada con
los diferentes puestos de trabajo dentro de una, por ejemplo, Team Calling S.A de C.V. Su
contenido describe claramente las funciones, responsabilidades, competencias, y requisitos
necesarios para cada puesto, asi como las relaciones jerarquicas respectivas.

POLITICAS DEL MANUAL DESCRIPTOR DE PUESTOS.

A) Politica de Actualizacion de Descripcion de Puestos
Proposito:

Asegurar que las descripciones de los puestos se mantengan actualizadas y reflejen
fielmente las responsabilidades, competencias y requisitos necesarios para cada puesto dentro de

la empresa.
Politica:

Todas las descripciones de puestos deberdn ser revisadas y actualizadas al menos una vez

al afio o cada vez que se realicen cambios significativos en la estructura organizacional, en las
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funciones del puesto o en las politicas de la empresa. Los gerentes de cada departamento seran
responsables de comunicar cualquier modificaciéon a la Unidad de Recursos Humanos, quien

coordinard la actualizacién del manual.

Responsable: Unidad de Recursos Humanos y Gerente de Operaciones y Ventas.
B) Politica de Comunicacion de Descripciones de Puestos

Proposito:

Garantizar que todos los empleados comprendan claramente sus funciones,

responsabilidades y expectativas a través de una descripcion detallada de su puesto.
Politica:

Cada empleado recibird una copia de la descripcion de su puesto al momento de su
contratacion, durante su proceso de induccion, o cada vez que su puesto sufra modificaciones
significativas. La Unidad de Recursos Humanos se encargara de asegurar que los empleados firmen

un documento de confirmacién de recepcion y comprension de su descripeion de puesto.
Responsable: Unidad de Recursos Humanos.

C) Politica de Igualdad de Oportunidades en las Descripciones de Puestos
Proposito:

Promover la igualdad de oportunidades laborales, asegurando que las descripciones de
puestos no incluyan ningin tipo de discriminacion por razones de género, raza, religion,

discapacidad o cualquier otro factor protegido por la ley.
Politica:

Todas las descripciones de puestos seran redactadas en lenguaje inclusivo y objetivo,
evitando cualquier tipo de sesgo o preferencia discriminatoria. La asignacion de responsabilidades
y requisitos sera basada en las competencias necesarias para el desempeio eficaz del puesto, y no

en caracteristicas personales de los candidatos o empleados.

Responsable: Unidad de Recursos Humanos y Gerente de Operaciones y Ventas.



81

TEAM CALLING S.ADE C.V
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

QRNASD

MANUAL DESCRIPTOR DE PUESTO

OCTUBRE 2025




82

2.4.1 INTRODUCCION.

El presente Manual de Descripcion de Puestos para Team Calling S.A de C.V es una
herramienta fundamental que establece las funciones, responsabilidades y competencias requeridas

para cada uno de los puestos dentro de la operacion de la empresa.

Dado que Team Calling S.A de C.V se caracteriza por su dindmica de atencion al cliente y
procesos altamente estructurados, este manual tiene como objetivo garantizar que cada colaborador

conozca y entienda su rol especifico dentro de la organizacion.

Ademas, este documento facilita la alineacion de los objetivos individuales con los de la
empresa, promoviendo la eficiencia en la prestacion del servicio, la calidad en la atencion al cliente
y la satisfaccion tanto de los empleados como de los usuarios. En un entorno tan competitivo como
el de los call centers, es crucial que cada miembro del equipo comprenda con claridad sus tareas y
expectativas, lo que contribuye al cumplimiento de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) y

a un ambiente de trabajo productivo.

Este manual no solo proporciona descripciones precisas de cada puesto, sino que también
es un instrumento para mejorar los procesos de seleccion, capacitacion, evaluacion del desempeno

y desarrollo profesional de los colaboradores.

2.4.2 OBJETIVOS.

Objetivo General:

Proporcionar una guia clara y estructurada de las funciones, responsabilidades,

competencias y requisitos de cada uno de los puestos dentro de Team Calling S.A de C.V.
Objetivos Especificos:

1. Establecer una guia de perfiles de puestos que faciliten la identificacion de
candidatos con las competencias y habilidades necesarias para cubrir eficientemente
los roles dentro de la empresa.

2. Apoyar los procesos Evaluacion de desempeiio y desarrollo profesional,
promoviendo la transparencia, la equidad y el trabajo en equipo dentro de la

empresa.



&3

2.4.3 NIVELES FUNCIONARIALES.

Con el fin de proporcionar una estructura solida que permita una comunicacion fluida y las
condiciones jerarquicas iddneas para la dptima ejecucion de las funciones de la empresa, Team
Calling S.A de C.V, ha definido cuatro Niveles Funcionariales para la empresa, los cuales se

describen a continuacion.

1. Nivel de Direccion:
Este nivel se encarga de la planificacion estratégica a largo plazo, la toma de decisiones
clave y la direccion general de la empresa. Define la mision, vision, valores y objetivos
organizacionales. También es responsable de la relacion con posibles clientes a gran escala

y la gestion de grandes proyectos.

Puestos asignados a este nivel: GERENTE GENERAL.

2. Nivel Tactica:
El personal asignado a este nivel se encarga de la planificacion tactica y la supervision de
las operaciones diarias de su area especifica. Traducen las estrategias generales en planes
concretos y gestionan los recursos humanos, financieros y técnicos para cumplir con los

objetivos. Este nivel actia como enlace entre la alta direccion y los niveles operativos.

Puestos asignados a este nivel: GERENTE DE OPERACIONES Y VENTAS.

3. Nivel Operativo Técnico:
Este nivel estd mas orientado a la ejecucion operativa de las tareas diarias. Los supervisores
y jefes de equipo se aseguran de que las actividades y procesos se realicen correctamente,
dentro del plazo y presupuesto. También tienen la responsabilidad de gestionar y supervisar
al personal en sus tareas cotidianas, ademdas de asegurarse que el personal cuente con las

herramientas necesarias para el desarrollo de sus labores.

Puestos asignados a este nivel: ASESOR Y ASISTENTE ADMINISTRATIVO
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4. Nivel Operativo Basico:

Este nivel es el encargado de la ejecucion directa de las tareas. Aqui se encuentran los
trabajadores que realizan las actividades especificas que mantienen el negocio en
funcionamiento. Es el equipo que maneja de primera mano la informacion de los servicios
ofrecidos por Team Calling S.A de C.V y la primera linea de contacto con los clientes que

buscan sus servicios.
Puestos asignados a este nivel: AGENTES DE TELEMARKETING.

2.4.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

La estructura organizativa definida por Team Calling S.A de C.V, pretende facilitar una
operacion eficiente, con roles claramente definidos que garantizan la gestion eficaz de un call

center, la satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos comerciales.

No obstante, por medio de la propuesta expresada ante la necesidad de nuevas
incorporaciones que aporten a un mejor manejo del Talento Humano, la estructura actualmente
presentada puede surgir variaciones al considerar la nueva propuesta de una Unidad de Recursos

Humanos.

Cabe aclarar que los Niveles Funcionales se mantendrian de la misma manera expuesta en

el inciso anterior.

PUESTO NIVEL JERARQUICO
GERENTE GENERAL DIRECTIVO
GERENTE DE OPERACIONES Y VENTAS TACTICO

ASESOR OPERATIVO TECNICO
ASISTENTE ADMINISTRATIVO OPERATIVO TECNICO
AGENTES DE TELEMARKETING OPERATIVO BASICO
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A) Mision
Somos el primer contacto con el cliente. A través de nuestro seguimiento, establecemos o

recuperamos la relacion con el cliente, motivando con cada llamada una cita que se convertira en

una venta potencial de terrenos.

B) Vision

Ser el equipo numero uno en ventas de terrenos para Terrenos Houston, logrando que mas
llamadas se conviertan en citas para ventas y posicionando al equipo Team Calling en el primer

lugar en ventas cada mes.
C) Valores

I.  Integridad
II.  Responsabilidad
III.  Compromiso
IV.  Honestidad
V.  Flexibilidad
VI.  Trabajo en equipo
VII.  Lealtad
VIII.  Calidad

2.4.5 EJEMPLO "A” DESCRIPTOR DE PUESTOS ASESOR.

Cuadro N° 2. Descriptor de Puesto Asesor

Nombre del puesto: Asesor
Nivel Funcional: Operativo Técnico
Ubicacion: El Salvador/ San Salvador.

Reporta a: Gerencia de Ventas y Operaciones
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Proposito General del Puesto.

Responsable de disefiar, desarrollar e impartir programas de capacitacion para los Agentes
de Telemarketing, con el fin de mejorar sus habilidades, competencias y desempefio en areas clave
como la atencion al cliente, técnicas de persuasion y uso de tecnologias. El objetivo final es
asegurar que los agentes de Telemarketing estén preparados para ofrecer un servicio de calidad y

cumplir con los indicadores de rendimiento.
Objetivo del Puesto.

Formar y actualizar al personal de Nivel Operativo Bésico de Team Calling S.A de C.V,
mediante la implementacion de planes de capacitacion efectivos, adaptados a las necesidades de la
empresa, para garantizar un alto nivel de servicio al cliente, eficiencia operativa y cumplimiento

de los estandares establecidos.
Funciones Principales.

I.  Desarrollar y actualizar programas de capacitacion para los nuevos empleados y aquellos
en servicio, alineados con las necesidades y objetivos de la empresa.

II.  Impartir sesiones de formacion en temas como atencion al cliente, técnicas de persuasion,
técnicas efectivas para la concertacion de citas via telefonica, uso de sistemas y
procedimientos internos.

III.  Realizar evaluaciones de desempeio post-capacitacion para medir el impacto de las
sesiones y hacer ajustes segun los resultados.

IV.  Identificar necesidades de formacion adicionales a través de analisis de rendimiento y
retroalimentacion de supervisores y gerentes.

V.  Elaborar materiales didacticos, manuales y guias para las sesiones de formacion respecto al
uso de sistemas Ring DNA y Xencall, asi como para el uso y manejo del sistema Salesforce.

VI.  Mantener registros de los empleados capacitados y de las evaluaciones realizadas.
VII.  Colaborar con los supervisores y gerentes para identificar areas de mejora y disefiar planes

de capacitacion personalizados.
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Responsabilidades del Puesto.

I.  Asegurar que los programas de capacitacion sean efectivos y cumplan con los objetivos de
la empresa.
II. Mantenerse actualizado sobre las mejores practicas en formacién y las tecnologias
disponibles para su implementacion.
III.  Promover un ambiente de aprendizaje positivo y motivador para los empleados.
IV. Garantizar que todos los agentes reciban la formacién necesaria para cumplir con los

estandares de calidad de servicio y eficiencia.
Perfil de Contratacion.

I. Educacion Minima y Deseable:
1. Minima: Titulo universitario en areas de Psicologia, Recursos Humanos, Pedagogia,
Comunicacion o afines.
2. Certificacion de manejo de Idioma Inglés: C1 como minimo
3. Deseable: Certificaciones en técnicas de capacitacion o formacion de adultos.
II. Competencias Organizacionales
1. Pasion por el servicio al cliente
Orientacion a resultados con calidad
Apertura al cambio
Iniciativa

Trabajo en equipo

AN o

Comunes a todos en la empresa
III.  Competencias Técnicas

7. Conocimiento en técnicas de ensefianza y aprendizaje para adultos.

8. Experiencia en atencion al cliente o en un entorno de call center.

9. Dominio de herramientas de presentacion y software de gestion de capacitacion.

10. Conocimiento de los indicadores de rendimiento (KPIs) y objetivos de un call center.

11. Habilidades para la evaluacion de necesidades formativas y disefio de programas de
capacitacion.

12. Conocimiento de sistemas de seguimiento de llamadas.
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IV. Competencias especificas o conductuales para el Puesto
1. Comunicacion efectiva: Habilidad para transmitir informacion de manera clara y

comprensible.

2. Paciencia y empatia: Capacidad de entender las necesidades individuales de los

participantes y ajustarse a diferentes estilos de aprendizaje.

3. Capacidad de analisis: Evaluar el desempefio de los empleados y adaptar los programas

de capacitacion para maximizar su efectividad.

4. Orientacién a resultados: Enfocado en garantizar que la capacitacion tenga un impacto

positivo en el desempefio del personal.

V. Competencias estratégicas

Liderazgo: Capacidad para motivar y guiar a los empleados durante el proceso de aprendizaje.

2.4.6 EJEMPLO "B" DESCRIPTOR DE PUESTOS: AGENTE TELEMARKETING.30

Cuadro N° 3 Descriptor de puesto Agente Telemarketing

Nombre del puesto: Agente de Telemarketing
Nivel Funcional: Operativo Baésico
Ubicacion: El Salvador/ San Salvador.
Reporta a: Asesor

30 Desarrollo de contenido con referencias web
https://www.bizneo.com/blog/
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Proposito General del Puesto.

Contactar a potenciales clientes por via telefonica para agendar citas con el equipo de ventas

de Terrenos Houston, asegurando una correcta gestion de los leads generados por la empresa.

Objetivo del Puesto.

Incrementar las ventas de la empresa mediante la calidad de servicio y claridad de

informacion brindada a través de llamadas telefonicas, cumpliendo con los objetivos de ventas y

manteniendo un alto nivel de satisfaccion del cliente.

Funciones Principales.

IL.

I1I.

Iv.

VL

VIL

VIIL

IX.

Realizar llamadas telefonicas a potenciales clientes, utilizando listas y bases de datos
proporcionadas por Terrenos Houston.

Concertar citas entre los clientes interesados y el equipo de ventas.

Asegurar la correcta gestion de los leads, manteniendo un registro detallado de las
interacciones con cada cliente, por medio del sistema Salesforce.

Atencion de llamadas entrantes en los sistemas Ring DNA y Xencall.

Seguimiento de citas asistidas y no asistidas.

Realizar llamadas de agradecimiento por compra.

Contacto telefonico con clientes activos para solicitar referidos.

Asegurar el manejo de informacién minima requerida para solventar consultas y objeciones
de los clientes.

Mantener una actitud profesional y cordial en todas las interacciones con los clientes.

Responsabilidades del Puesto.

II.

Asegurar la eficiencia en la concertacién de citas, cumpliendo o superando las metas
asignadas.
Mantener actualizada la informacion de contacto y los resultados de cada llamada en el

sistema CRM.
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IV.
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Colaborar estrechamente con el equipo de ventas para garantizar que las citas programadas
sean productivas.

Identificar posibles oportunidades de venta y comunicarlas al equipo de ventas.

Perfil de Contratacion.

I.

Educacion Minima y Deseable

Minima: Educacién media completa (Bachillerato).

Deseable: Cursos o certificaciones en ventas, telemarketing o servicio al cliente.

IL.

I11.

VI

Competencias Organizacionales

1. Pasion por el servicio al cliente
Orientacion a resultados con calidad
Apertura al cambio

Iniciativa

Trabajo en equipo

A O e

Comunes a todos en la empresa

Competencias Técnicas

Conocimiento basico en ventas y técnicas de telemarketing.

Habilidad en el uso de CRM para registrar y hacer seguimiento de las interacciones con los
clientes.

Manejo de técnicas para la resolucion de objeciones y atencion al cliente via telefonica.

Conocimientos basicos en manejo de bases de datos y sistemas de gestion de llamadas.

Competencias especificas o conductuales para el Puesto

Orientacion a Resultados: Foco en alcanzar o superar los objetivos de ventas establecidos.

Habilidades de Comunicacion: Capacidad para transmitir mensajes de manera clara,
persuasiva y con enfoque en ventas.

Persuasion y Negociacion: Habilidad para influir en la decision de los clientes y lograr el
cierre de ventas.



91

4. Empatia: Habilidad para comprender las necesidades del cliente y ofrecer soluciones
personalizadas.

5. Trabajo en Equipo: Capacidad para colaborar con otros ejecutivos de ventas y alcanzar
objetivos comunes.

6. Organizacion: Habilidad para gestionar multiples clientes y tareas simultaneamente.

7. Proactividad: Enfoque en identificar oportunidades de ventas y mejorar el desempefio
personal y del equipo.

8. Resiliencia: Capacidad para manejar la presion y sobre llevar la negativa de los clientes4

2.5 MANUAL DE EVALUACION DE DESEMPENO.

Este manual proporciona la estructura para realizar una evaluacién de desempeio detallada y
justa, con el objetivo de apoyar el crecimiento profesional de cada miembro del equipo y optimizar

la efectividad de Team Calling S.A. de C.V. en el logro de sus metas.
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INTRODUCCION.

Este manual de evaluacion de desempefio tiene como proposito ofrecer una guia detallada
y sistematica para evaluar el rendimiento de los colaboradores de Team Calling S.A. de C.V. La
evaluacion de desempefio busca medir, analizar y mejorar la productividad, conducta laboral y
gestion de tareas, con el fin de promover el crecimiento personal y profesional de cada colaborador

y asegurar que los objetivos de la empresa se cumplan de manera eficiente.

2.5.1 OBJETIVOS.

Objetivo General.

Implementar un sistema de evaluacion de desempefio que permita a la empresa conocer el
nivel de efectividad y compromiso de cada colaborador, identificando é4reas de mejora y

potencialidades para maximizar el rendimiento laboral.

Objetivos Especificos.

I.  Evaluar la productividad, conducta laboral y cumplimiento de tareas de los colaboradores
en los niveles Gerenciales, administrativo y operativos.
II.  Facilitar el desarrollo de planes de capacitacion y mejora basados en los resultados de la

evaluacion.

2.5.2 BASE LEGAL.

No existe una ley que explicitamente requiera manuales de desempeiio en empresas privadas,
estos se consideran una buena practica de gestion alineada con el marco legal y los estandares
internacionales de calidad y eficiencia. La implementacion de estos manuales en las empresas
privadas queda a discrecion de cada organizacidon, aunque pueden ayudar a cumplir con los

requisitos generales de eficiencia y claridad en la gestion del personal.
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2.5.3 CONCEPTUALIZACION E IMPORTANCIA GLOBAL SOBRE LA EVALUACION
DEL DESEMPENO.

La evaluacion de desempefio es un proceso clave que permite medir el cumplimiento de las
funciones y responsabilidades de cada colaborador, promoviendo el desarrollo de sus competencias
y habilidades. Esto no solo impacta positivamente el crecimiento profesional de cada miembro del
equipo, sino que también fortalece la efectividad general de la empresa, contribuyendo al logro de

sus objetivos y al fortalecimiento de una cultura de alto rendimiento.

A) REVISION Y ACTUALIZACION.

1. Elmanual de evaluacion serd revisado anualmente para asegurar que sus métodos y criterios
se mantengan relevantes y alineados con los cambios internos y externos de la empresa.
2. Las revisiones se realizaran por La Unidad de Recursos Humanos, en conjunto con las

Gerencias.

B) AMBITO DE APLICACION.

Este sistema de evaluacion de desempefio aplica a todos los niveles organizacionales:

1. Nivel Gerencial: Gerente General, Gerente de Operaciones y ventas.
2. Nivel Administrativo: Personal que cumple funciones administrativas y de apoyo como
Asistente administrativo y Asesor.
3. Nivel Operativo: Colaboradores que realizan tareas de contacto directo con los clientes
como los Asistentes de Telemarketing
4.
C) INSTRUCCIONES DE USO.

El evaluador deberd seguir las indicaciones del manual para llenar los formularios

correspondientes a cada area de desempefio.

Los formularios de evaluacion deben completarse de manera objetiva y basarse en evidencia,

para asegurar un proceso de evaluacion justo y equitativo.
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2.5.4 APLICACION DEL SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO.

Ciclo de Evaluacion

El proceso de evaluacion se realizard por medio de La Unidad de Recursos Humanos de manera
anual, y los resultados se revisaran en una reunion de retroalimentacion entre el colaborador y su
jefe Inmediato. Esto permitira a cada colaborador recibir comentarios constructivos y tomar

acciones para mejorar en areas especificas.

2.5.5 DIRECCIONES GENERALES PARA LA EVALUACION.

La evaluacion se realizara en los formatos siguientes:

Evaluacion 360° para las Gerencias.

La cual evaluara el desempefio no solo de las tareas realizadas, sino también sus habilidades

de liderazgo, toma de decisiones y gestion de equipos.

Esta evaluacion debe de ser llenada por los subordinados, los superiores y también complementarse

con una autoevaluacion.

Evaluacion 180° del Personal

Esta incluye el feedback del jefe inmediato y una autoevaluacion del colaborador. Se utiliza un
formato de evaluacion en el que se tiene en cuenta el desempeiio del colaborador desde dos
perspectivas principales: la suya propia y la de su jefe inmediato y se mide el rendimiento de los

empleados en relacion con los objetivos, competencias y responsabilidades de su puesto.
2.5.6 PROCESO DE EVALUACION.

El proceso de evaluacion consta de los siguientes pasos:

1. Revision de objetivos y criterios de evaluacion.
Observacion y analisis del desempefio del colaborador en su puesto.
Llenado del formulario correspondiente.

Discusion de resultados y retroalimentacion con el colaborador.

wok wN

Implementacion de planes de mejora y seguimiento.
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2.5.7 RECURSOS A UTILIZAR.

Recurso Humano.

Evaluadores capacitados en los procedimientos y herramientas de evaluacion de
desempefio, como Gerente General y Gerente de Operaciones y Ventas y personal a evaluar

brindando su propia autoevaluacion.

Recursos Materiales.

Formularios de evaluacion impresos (Evaluacion 360° y Evaluacion 180°) y Boligrafo.

2.5.8 CONSIDERACIONES DEL MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO.

Este modelo de evaluacion ha sido disefiado considerando los objetivos estratégicos de la
empresa y su mision de ofrecer un servicio al cliente de calidad. Los criterios de evaluacion reflejan
los valores y competencias que se espera de cada colaborador, fomentando un entorno de trabajo

eficiente y orientado a resultados.

2.5.9 DETERMINACION DE CRITERIOS PARA REALIZAR LA EVALUACION.

Las evaluaciones integran comportamientos observables en la practica profesional diaria con la
finalidad de que cada quién pueda ser retroalimentado con la percepcion que tienen los que conocen
su trabajo, identificando las fortalezas y areas de oportunidad, para asi poder establecer planes de

desarrollo.

Evaluaciones para la Evaluacion del Desempeifio

Evaluacion 360°: Hoja de evaluacion del desempefio para jefaturas.

Evaluacion 180°: Hoja de evaluacion del desempefio para personal administrativo y operativo.

Formulario De Evaluacion 360° Para Jefaturas

Seccion 1: Informacion General

Incluir detalles como nombre del evaluado, puesto, area, y fecha de la evaluacion.
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Seccion 2: Indicaciones

Antes de comenzar, revisa cada seccion y competencia que se evaluard. Asegurate de

entender lo que se espera en cada area.

No llenes la evaluacion apresuradamente. Tomate el tiempo necesario para reflexionar

sobre cada competencia y redactar comentarios detallados.

El formulario consta de 5 secciones y 3 areas de evaluacion. Cada area contiene distintos

factores que deben ser evaluados.

Seccion 3: Determinacion de la Escala de Evaluacion

Establecer una escala numérica o descriptiva que permita puntuar cada criterio de desempefio.

Figura N° 9 Formulario Evaluacion 360° (se encuentra en el anexo 5)
Cuadro N° 4 Puntuacion del Rendimiento Laboral Lideres

(se encuentra en el anexo 5)

Seccion 4: Evaluacion de los Factores de Desempeiio

1. Indique en el recuadro de la derecha el puntaje que le asigna a la persona Evaluada.

Indicadores: Liderazgo

La capacidad para motivar, guiar y desarrollar a los miembros del equipo.

Cuadro N° 5 Factores de Liderazgo

(se encuentra en el anexo 5)

Indicadores: Planeacion Estratégica.

Capacidad de desarrollar una vision clara y a largo plazo para su equipo, estableciendo

objetivos estratégicos y pasos concretos para alcanzarlos.
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Cuadro N° 6 Factores de Planeacion Estratégica

(se encuentra en el anexo 5)

Indicadores: Resolucion de problemas y toma de decisiones

Habilidad para identificar, analizar y resolver problemas de manera efectiva y eficiente,

eligiendo la mejor opcidn entre varias alternativas.

Cuadro N° 7 Factores de Resolucion de Problemas y toma de decisiones

(Se encuentra en el anexo 5)
Figura N° 10 Opiniones y Sugerencias

(se encuentra en elanexo 5.)

Formulario De Evaluacion 180° Para Personal Administrativo Y Operativo

Seccion 1: Informacion General

Incluir detalles como nombre del evaluado, puesto, area, y fecha de la evaluacion.

Seccion 2: Indicaciones

Antes de comenzar, revisa cada seccion y competencia que se evaluard. Asegurate de

entender lo que se espera en cada area

No llenes la evaluacion apresuradamente. Témate el tiempo necesario para reflexionar

sobre cada competencia y redactar comentarios detallados.

El formulario consta de 5 secciones y 3 areas de evaluacion. Cada area contiene distintos

factores que deben ser evaluados.

Seccion 3: Determinacion de la Escala de Evaluacion

Establecer una escala numérica o descriptiva que permita puntuar cada criterio de desempefio.

Figura N° 11 Formulario Evaluacion 180° se encuentra en el anexo 5.
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Cuadro N°8 Puntuacion del Rendimiento Laboral colaboradores

(se encuentra en elanexo 5.)

Seccion 4: Evaluacion de los Factores de Desempefio

1. Indique en el recuadro de la derecha el puntaje que le asigna a la persona Evaluada.

Indicadores: Cumplimiento de objetivos

Grado alcanzado con efectividad de los objetivos establecidos al inicio del afio.

Cuadro N°9 Factores de Cumplimiento de Objetivos
(se encuentra en el anexo 5.)

Indicadores: Iniciativa y proactividad

Capacidad del empleado para anticiparse a problemas y proponer soluciones

Cuadro N°10 Factores de Iniciativa y proactividad

(se encuentra en el anexo 5.)

Indicadores: Trabajo en equipo y colaboracion

Disposicion del empleado para trabajar en conjunto, su capacidad para respetar y valorar las ideas
de los demads y contribuir al éxito del equipo
Cuadro N°11 Factores de Trabajo en equipo y colaboracion

(se encuentra en el anexo 5.)
Figura N° 12 Opiniones y Sugerencias

(se encuentra en el anexo 5.).

Tabulacion de Puntajes y Calificaciones Obtenidas

Al tener La Unidad de Recursos Humanos de Team Calling S.A. de C.V., los resultados del

llenado de los formularios se procederan con la tabulacion de los datos recolectados. Antes de
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iniciar esta fase, es esencial definir con claridad los componentes, factores y criterios de puntuacion

que se aplicaran.

Cabe senalar que estos criterios de evaluacion son estrictamente confidenciales y se limitan
al uso exclusivo del personal de Recursos Humanos, con el fin de asegurar objetividad en el

proceso. En el siguiente cuadro se presentan los resultados:

Cuadro N°12 Tabulacion de puntajes y calificaciones obtenidas Evaluacion 360°

(se encuentra en el anexo 5.)

Cuadro N°13 Tabulacion de puntajes y calificaciones obtenidas Evaluacion 180°

(se encuentra en el anexo 5.)

Cuadro N° 14 Resumen de Calificaciones de Desempeiio

(se encuentra en el anexo 5.)

Permite una visualizacion clara de las fortalezas y 4reas de mejora de cada colaborador, junto con
la retroalimentacion de La Unidad de Recursos Humanos y jefe Inmediato y pasos a seguir.

3.RETENCION DE PERSONAL

Para una eficiente retencion de personal, serd necesario el establecimiento de una politica salarial
acorde y competitiva al rubro. Asi como un plan de incentivos que contribuya a la motivacion
constante del equipo de trabajo.

3.1 POLITICA SALARIAL.

Define las directrices, normas y criterios que la empresa Team Calling S.A de C.V sigue para
gestionar la compensacion econdmica de sus empleados. Este manual establece los lineamientos
claros sobre como se determinan, ajustan y administran los salarios, bonos, incentivos y otros

beneficios econdOmicos.
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3.1.1 OBJETIVO.

Garantizar la equidad interna y competitividad externa en las remuneraciones, motivando a los
empleados para alcanzar los objetivos de la empresa, cumpliendo con las normativas legales

aplicables en El Salvador.

3.1.2 ALCANCE.

Este manual aplica a todos los empleados de Team Calling S.A de C.V en El Salvador,
independientemente de su nivel jerarquico, funcion o tipo de contrato. La politica salarial abarca

tanto al personal operativo como a los niveles tacticos y gerenciales.

3.1.3 RESPONSABILIDAD.

1. Unidad de Recursos Humanos: Es responsable de administrar y monitorear el
cumplimiento de la politica salarial, revisando los salarios de acuerdo con el mercado y las
leyes laborales vigentes en El Salvador.

2. Gerente General: Responsable de autorizar los ajustes salariales y bonificaciones,
asegurando que estos se alineen con los objetivos financieros y estratégicos de la empresa,
asi mismo, es el responsable de gestionar el presupuesto asignado a salarios y asegurar que
los pagos se realicen de acuerdo con las fechas establecidas.

3. Gerente de Operaciones y Ventas: Encargados de velar por la correcta implementacion
de la politica salarial en su equipo, asegurando que las decisiones salariales sean equitativas

y transparentes.

3.1.4 POLITICAS GENERALES PARA EMPLEADOS DE TEAM CALLING S.A DE
C.v#

Las politicas establecidas en este apartado aseguran que la mejora salarial se otorgue a los
empleados que aportan valor constante y de manera integral a la empresa, fomentando un ambiente

de crecimiento y desempefio optimo.

31 Desarrollo de contenido con referencias web
https://www.bizneo.com/blog/
Apoyo adicional con APP “s IA



https://www.bizneo.com/blog/
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a. Cumplimiento de Objetivos y Metas

Los empleados deberan cumplir y, de ser posible, superar los objetivos establecidos en sus
respectivos roles. Estos objetivos pueden ser cuantitativos o cualitativos y estaran alineados con

las metas generales de la empresa.

El desempefio se medira a través de indicadores clave de rendimiento (KPIs), que deben ser

alcanzados en un periodo determinado para ser elegible para una mejora salarial.
b. Desempeiio Consistente

Los empleados deben mantener un alto nivel de desempefio de manera constante durante todo
el afio. La mejora salarial estara basada en evaluaciones periddicas que reflejen un rendimiento

sobresaliente de manera sostenida, no solo en periodos especificos.
¢. Asistencia y Puntualidad

Se espera que los empleados mantengan un registro de asistencia y puntualidad excelente. Altos
niveles de ausentismo o tardanzas pueden afectar la elegibilidad para recibir una mejora salarial, a

menos que estén debidamente justificadas.
d. Conducta y Actitud Profesional

Los empleados deben demostrar una actitud profesional, con respeto a sus compaiieros,
supervisores y clientes. El comportamiento ético y la contribucién a un entorno laboral positivo

son factores considerados en la revision salarial.
e. Capacitacion y Desarrollo Profesional

Participar activamente en programas de capacitacion, desarrollo profesional o mejora de
habilidades ofrecidos por la empresa o de manera externa es clave. Los empleados que invierten

en su crecimiento profesional estan mejor posicionados para recibir mejoras salariales.
f. Innovacion y Proactividad

Los empleados que presenten iniciativas, mejoras en procesos, o contribuciones significativas
al crecimiento y éxito de la empresa seran tomados en cuenta para una mejora salarial. La

proactividad y creatividad son altamente valoradas.
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g. Evaluacion de Desempeiio Favorable

Para ser considerado para una mejora salarial, el empleado debe haber recibido una evaluacion
de desempeino positiva durante el tltimo ciclo de revision. Las evaluaciones se basan en la calidad

del trabajo, capacidad para trabajar en equipo, y el cumplimiento de los objetivos individuales.
h. Cumplimiento de Normas y Politicas de la Empresa

Es indispensable que el empleado cumpla con todas las politicas internas de la empresa, como
las normativas de seguridad, conducta ética, y uso adecuado de los recursos de la empresa, para ser

elegible a una mejora salarial.
i. Flexibilidad y Adaptacion.

Los empleados que demuestren capacidad para adaptarse a cambios, tanto en el entorno laboral
como en nuevas responsabilidades, seran considerados para una mejora salarial. La flexibilidad es

un valor clave para el crecimiento dentro de la empresa.

4. DESARROLLO DE PERSONAL

Con el fin de contribuir a la retencion de personal y el fortalecimiento de competencias
profesionales dentro del equipo de TEAM CALLING S.A DE C.V, se establecen algunas
estrategias que ayuden a promover el profesionalismo en el desempefio, asi como el cumplimiento
de la mision empresarial.

Estrategias de Desarrollo de Personal para TEAM CALLING S.A. de C.V.
1. Capacitacion Inicial y Continua

e Dar seguimiento a la aplicacion del programa de induccidn estandarizado para todo nuevo
ingreso, enfocado en cultura organizacional, manejo de clientes y uso de herramientas
tecnoldgicas, el cual fue propuesto anteriormente en el desarrollo del presente trabajo.

e Realizar capacitaciones mensuales cortas sobre actualizacion de servicios de la empresa,
protocolos de calidad y comunicacion efectiva.

e Crear un plan de formacién anual con cursos técnicos y de habilidades blandas, alineado a
los resultados de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC).



105

2. Mentoria y Coaching

e Establecer un sistema de “operadores mentores” donde colaboradores con experiencia
guien a los nuevos durante sus primeras semanas.

e Implementar sesiones de coaching individual para operadores con bajo desempeio,
enfocadas en mejorar indicadores clave para la empresa.

3. Planes de Carrera

e Disefiar rutas de crecimiento interno (por ejemplo: Operador — Supervisor de turno —
Coordinador — jefe de Operaciones).

e Buscar alianzas estratégicas que nos permitan ofrecer becas internas o cofinanciamiento de
cursos externos para potenciar competencias en liderazgo, idiomas o ventas.

Dichas estrategias se complementan con el establecimiento de politicas que ayuden al
seguimiento y cumplimiento de los mismos por medio de un Manual de Capacitaciones el cual se
propone a continuacion:

4.1 MANUAL DE CAPACITACIONES
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4.1.1 INTRODUCCION.

La capacitacion es un proceso sistematico y organizado que incrementa el conocimiento,
habilidades y destrezas del trabajador, para el eficiente desempefio de sus atribuciones y

responsabilidades.

La capacitacion promueve en las personas la adquisicion de competencias en funcion de
objetivos definidos, permite la transmision de conocimientos especificos, actitudes relacionadas a

las tareas, asi como desarrollo de habilidades dentro del trabajo.

Se define la capacitacion como el “acto de aumentar el conocimiento y la pericia de un
empleado para el desempefio de determinado puesto o trabajo”; “como la educacion especializada
que comprende todas las actividades, que van desde adquirir una habilidad motora hasta
proporcionar conocimientos técnicos, desarrollar habilidades administrativas y actitudes ante
problemas sociales” asi como el proceso que “ayuda a los empleados de todos los niveles para

alcanzar los objetivos de la empresa, al proporcionarles la posibilidad de adquirir el conocimiento,

la practica y la conducta requeridos por la organizacién”

El presente “Manual de Capacitacion”, es un documento disefiado como una guia para orientar
la gestion de capacitacion y desarrollo del personal de la empresa Team Calling S.A de C.V,
también, constituye una herramienta técnica para un adecuado diagnostico, planificacion, ejecucion

y evaluacion del proceso de capacitacion

4.1.2 OBJETIVOS.

A. Objetivo general:
Desarrollar las competencias, aptitudes y crecimiento profesional del personal de la empresa
Team Calling, S.A de C.V. a fin de lograr un eficiente desempefio en beneficio del logro de las

metas.

B. Objetivos especificos:
1. Promover habilidades y destrezas de todo el personal que integra a la empresa Team
Calling, S.A de C.V.

2. Buscar una mejora continua de los empleados que laboran en la entidad.
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4.1.3 OBJETIVO DE LA CAPACITACION.

Art. 1.- La presente ley tiene por objeto establecer un marco juridico institucional para el
disefio y ejecucion de los programas; acciones tendientes a promover la formacion y capacitacion
técnica y profesional, fomento al empleo, acceso a certificacion en idiomas, y la generacion de
espacios de coordinacion con empleadores e inversionistas para facilitar instancias de integracion
laboral, dirigidas a beneficiar a la poblacion econdmicamente activa, estudiantes y otros grupos
poblacionales. Lo anterior con la finalidad de fomentar la productividad y competitividad del

talento humano salvadorefio.??

4.1.4 PLANES DE CAPACITACION Y OBLIGATORIEDAD.

Art. 4.- El INCAF tiene como finalidad fortalecer las habilidades y competencias del talento
humano salvadoreiio tomando en cuenta la demanda del mercado local e internacional mediante la
formacion de perfiles competitivos apegados a las necesidades presentes y futuras de la dindmica

econdmica. Para esto, el INCAF debera cumplir con los siguientes objetivos:

L. Garantizar la formacion y capacitacion técnica, profesional y en oficios con enfoque de
empleabilidad y articulacion con el sistema educativo, cientifico y tecnoldgico formal.

II. Establecer mecanismos para que la poblacion sin empleo o en condicion de cesantia
pueda entrar al mercado laboral.

II1. Alinear el trabajo del INCAF con la demanda laboral, prospectando de manera
anticipada las necesidades de talento humano de la dindmica econdémica, asi como las

tendencias del empleo futuro.

4.1.5 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

La capacitacion es toda aquella actividad enfocada en aportar un conocimiento que le
permitira al personal realizar mejor su trabajo. La funcion de la capacitacion es la mejora continua,
desarrollar las habilidades del personal para que puedan desempefiar las funciones y tareas de su

puesto de trabajo de la mejor manera posible.*

%2 Ley de creacién del Instituto Nacional de Capacitacién y formacion (INCAF) noviembre 2023

33 Contenido desarrollado con referencias web
https://www.pulsiondigital.com/blog/por-que-es-importante-capacitar-al-personal-de-una-empresa/
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4.1.6 AMBITO DE APLICACION.

El ambito de aplicacion serd a todos los niveles jerarquicos dentro de la organizacion, los
empleados, la gerencia, deberan estar actualizados en temas que contribuyan en el desarrollo del
crecimiento del negocio, para ello serd necesaria contar con evaluaciones, o consultas
periddicamente sobre los temas a tratar en los talleres de capacitacion, para lograr un aprendizaje

en busquedas de objetivos en comun.
4.1.7 TIPOS DE CAPACITACION.

Los tipos de capacitacion se dividiran por la complejidad de los temas, y de las areas a las
cuales se le proporcionara, una serie conocimientos aptitudes que deben desarrollar para
desenvolverse de la mejor manera y con ello buscar una mejora continua en btisqueda de alcanzar
los objetivos de la organizacidon y mantenerse niveles aceptables de los usuarios, clientes entre

otros.
A) Capacitacion Inductiva.

Las inducciones al personal, como un enfoque principal para conocer la filosofia, objetivos,
mision, vision de la empresa y su estructura organizativa que la componen, las funciones
especificas de las labores que realizaran y la normativa aplicable para la organizacion, leyes,

normas o codigo de ética entre otros aspectos considerados importantes.

B) Capacitacion Administrativa o Gerencial.

Es una practica o estrategia que prepara a los gerentes y ejecutivos de las empresas, para
que se desempefien dentro de su area de la mejor manera posible. Esto se hace con el proposito de

mejorar el desempefio de los colaboradores y el desempefio futuro de toda la organizacion.

Estas capacitaciones se orientan a desarrollar las habilidades de los empleados o funcionarios
de nivel administrativo y gerencial. Entre los tipos de capacitacion administrativo gerencial estan:

a) Mejora del liderazgo mediante la formacion y desarrollo

b) Retencion y desarrollo laboral

¢) Mayor productividad.

d) Adaptacion al cambio.

e) Aumento de la innovacion
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f) Salud Ocupacional

g) Motivacion al Personal

C) Capacitacion Técnica.

Este tipo de capacitacion va enfocada a areas especificas, o puestos de trabajos ya definidos
estos ayudaran al dominio de algunos temas especificos de acuerdo con el area laboral, el

conocimiento se desarrollard para perfeccionar el funcionamiento de un area en especifica.

4.1.8 METODOS PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DE CAPACITACION.

A) La Evaluacion del Desempeiio.

Es la principal manera por la cual se obtendra informacioén sobre las necesidades de
capacitacion. Este es un método en el cual se mide la eficacia con la que el empleado desarrolla las

actividades cometidas y responsabilidades del puesto que desempeiia.

B) Observacion Directa.

Es un método de recoleccion de datos que consiste basicamente en observar el objeto de
estudio dentro de una situacion particular. Todo esto se hace sin necesidad de intervenir o alterar el
ambiente en el que se desenvuelve el objeto. De lo contrario, los datos que se obtengan no van a

ser validos.
C) Requerimiento.

Se hara medio de solicitud de la gerencia o del jefe inmediato del area el cual buscara
reforzar los conocimientos, aptitudes y aprendizajes de los empleados para mejorar al desarrollo
de las actividades, la forma a utilizar sera la siguiente, el empleado la solicitara al jefe inmediato y
es el quien pasara la solicitud al area de Recursos Humanos y esta area si es necesario se lo pasara

a los socios o accionistas si estos asi lo requieren.
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4.1.9 PLAN O PROGRAMA DE CAPACITACION.

Un programa de capacitacion es un plan estructurado o una serie de actividades disefiadas

para mejorar el conocimiento, habilidades o competencias en un area especifica.
Objetivo.

El objetivo principal de un plan de capacitacion radica en apoyar a los empleados para que
alcancen los objetivos estratégicos del area en la que se desempefian. Sin embargo, de este
documento se desprenden otras vertientes que van mas alld y que puedes plantearte como metas a

conseguir para la empresa.
Justificacion.

El plan de capacitacion deberd solicitarse planteando unos objetivos encaminados con el
desarrollo del crecimiento continuo del talento humano en los cuales deberan basarse en
aprendizaje y el crecimiento profesional o de aptitudes que generen a Team Calling un referente en

el area laboral de la actividad que realiza en su giro del negocio en marcha.
Duracion.

La duracién del programa dependerd del tiempo utilizado en el desarrollo del contenido o
del programa de estudio, y los temas solicitados, en los que necesitan desarrollarse porque son

debilidades que se determinaron en la evaluacion de los empleados.
Estrategia.

Para lograr un buen aprendizaje de la capacitacion se debera tener en cuenta aspectos como los

siguientes:

a) Identificar las necesidades de la capacitacion. (capacitaciones internas o externas), El
primer paso es identificar las areas en las que tus empleados necesitan capacitacion. Esto
se puede hacer a través de evaluaciones de desempefio, retroalimentacion de los empleados
y analisis de brechas de habilidades.

b) Establecer objetivos claros: Define lo que se esperas lograr al final de la capacitacion. Los
objetivos pueden incluir la adquisicion de habilidades especificas, la mejora del

rendimiento en ciertas areas o la preparacion para roles mas avanzados.
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c¢) Utilizacion de una variedad de métodos de capacitaciones: La diversidad en los métodos de
capacitacion puede ser muy efectiva. Combinara enfoques como clases presenciales, cursos
en linea, tutorias individuales y actividades practicas para mantener a los empleados
comprometidos y atentos. Adaptar los métodos a las necesidades y estilos de aprendizaje
de los empleados.

d) Personalizaciéon de la capacitacion: dependera de la evaluacion porque para algunos
empleados habré temas en los cuales necesiten un refuerzo y por ende se podria realizar
esta capacitacion personalizada.

e) Mide y evalua el impacto: evaluar si se logré los objetivos planteados al inicio del curso,

f) Promover la cultura del aprendizaje continuo: Esto significa que la capacitacion no se
detiene después de unos pocos cursos, sino que es una parte integral de la vida laboral de

tus empleados.

Temas de capacitacion y duracion.

Los temas de capacitacion dependeran de las evaluaciones periddicas a empleados, por ese
método se determinaran los parametros de medicion del conocimiento, aptitudes de los empleados

en un tema en especificos se analizard, y se plantearan objetivos.

las duraciones de los cursos de ensefianzas dependeran de las dificultades de los temas de

aprendizajes.
Participantes.

Los participantes de los cursos se en listaran de forma descendentes al nivel jerarquico de la
empresa, asi dependerdn los temas a desarrollar, cada nivel con objetivos en comunes desarrollar

el talento a una maxima expresion y generar mas valor en el mercado.
Costo y financiamiento

Se deben establecer los costos y tarifas de cada una de las capacitaciones, ademas se debe
colocar el nombre de la institucién que brinda la capacitacion. Cabe destacar que la institucion
tiene la libertad de escoger el proveedor de capacitaciones que se adecue a sus necesidades. Si es
la capacitacion es brinda una institucion de manera gratuita de igual manera se debe estipular en

este apartado.
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Evaluacion de las Capacitaciones.

En este apartado se debe plantear un sistema de seguimiento y evaluacion a las
capacitaciones recibidas por los empleados publicos por medio de un instrumento de medicion
como por ejemplo encuesta, entrevista, observacion directa, asi como por el uso de indicadores que
permita medir el logro de los objetivos y metas. Es importante también evaluar el evento de
capacitacion en aspectos tales como nivel o calidad del contenido impartido, metodologia y
pedagogia, dominio del tema por parte del capacitar, puntualidad y participacion, contenido de los
materiales recibidos, etc.

4.1.10 ELEMENTOS PARA CONSIDERAR EN LA ORGANIZACION DEL PROCESO
PARA OPTAR A UNA CAPACITACION.

A) Liderazgo.

Contar con lideres proactivos, bien informados y conocedores de las normas facilita la

implementacion del cumplimiento corporativo.

Este equipo de liderazgo debe conocer a fondo la cultura y los objetivos de negocios de la
organizacion, al igual que las leyes y regulaciones pertinentes dentro del sector en el que opera.
También debe conocer la normativa interna, entender por qué existe y qué objetivos se pretende

alcanzar con ella.

Por supuesto, para disponer de lideres informados y capacitados, estos deben ser formados. De
hecho, han de seguir un programa de capacitacion de cumplimiento continuo y periddico. Las
regulaciones cambian, y la organizacion debe actualizarse ajustdndose a las novedades que puedan

surgir.
B) Informacion actual, relevante y verificable.

El programa de capacitacion de cumplimiento corporativo debe difundir informacién actualizada,
relevante, clara y verificable. De otra forma, los resultados pueden ser contraproducentes.

Tengamos en cuenta que los propositos de un buen programa de capacitacion en cumplimiento son:

1. Concienciar a los empleados sobre sus responsabilidades de cumplimiento.
2. Minimizar o eliminar los riesgos.

3. Eliminar, especialmente, el riesgo de que la organizacién asuma la responsabilidad legal
por un caso de negligencia profesional.
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4. Proteger la reputacion de la organizacion e inculcar una mejor cultura de trabajo.
Asimismo, es preciso realizar una evaluacion de riesgos en la que se identifiquen las areas de mayor
exposicion. Algunos de los temas prioritarios pueden ser: acoso y discriminacion, servicio al

cliente, violencia laboral, seguridad en el trabajo, diversidad, soborno, corrupcion y fraude etc.
C) Accesibilidad

Los empleados que tienen responsabilidades mayores dentro de la empresa tienen un poco
de dificultad en el momento de planificacion de las capacitaciones, sin embargo, lo que se pretende
es darle acceso a toda aquella persona que forme parte de Team Calling, también tienen otras
asignaciones laborales propias del area en la que se desempenan. La capacitacion suele presentarse

como un obstaculo que hace un poco mas dificil cumplir en todos los frentes.

Se debe buscar, por tanto, que el programa de capacitacion de cumplimiento corporativo se pueda
compaginar, en la medida de lo posible, con el resto de las responsabilidades de estos
empleados. Contar con un programa de facil acceso y disponibilidad continua puede ser una posible

solucion en este aspecto.
D) Mejora continua y analisis.

El programa debe ofrecer resultados. Y estos resultados deben ser monitoreados y medidos.
Ademas, es deber de la organizacion establecer medidas para promover la mejora continua del

programa.

Entre los indicadores que se deben considerar, podemos mencionar las tasas de compromiso, el
rendimiento alto o bajo de los empleados que realicen los cursos, las opiniones de los empleados,

y los recursos que se utilicen en los programas.

4.1.11 INDICADORES DE GESTION PARA EVALUAR EL PLAN ANUAL DE
CAPACITACION.

Es necesario darle seguimiento de manera periddica al cumplimiento del plan de
capacitacion establecido con el objetivo de tomar decisiones que permitan cumplir con lo
programado en el plan, ademas cumplir con las expectativas de los empleados y por tltimo para

tomar decisiones oportunas de posibles cambios en el plan de capacitaciones.
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Para ello sera factible las evaluaciones periddicas que miden los rendimientos alcanzados
por cada empleado, esto serd como punto de partida para medir el aprovechamiento de la mejora

continua dentro de la organizacion.

Modelo de Solicitud de Capacitacion se encuentra en el anexo 5.

Modelo de Formulario de Solicitud de Capacitacion a Recursos Humanos se encuentra en el
anexo 5.

Modelo de Carta de Solicitud de la Jefatura de Recursos Humanos se encuentra en el anexo
5.

Modelo de Formato de Adecuacion de Eventos de Capacitacion se encuentra en el anexo 5.

5. PROCESO DE EVALUACION DE PERSONAS.

Objetivo: evaluar el cumplimiento legal, en Team Calling S.A de C.V , para determinar
puntos importantes, y con evaluaciones periddicas e informes determinados crear politicas para

mejorar los procesos.

5.1 PROCESOS DE AUDITORIA

5.1.1 Planificacion:

a. Objetivo: desarrollar politicas internas en Team Calling S.A de C.V, para mejorar

los procesos de cumplimientos normativos legales.

b. Alcance: Con la revision de aspectos como el cumplimiento legal, la gestion del
talento, la compensacion y beneficios, las politicas internas, y la eficiencia de los
procesos de reclutamiento y retencion. También puede incluir la evaluacion de la
cultura organizacional, la gestion de desempefio, y la salud y seguridad laboral, todo
con el fin de identificar areas de mejora, optimizar el desempefio, y asegurar la

alineacion de los RRHH con los objetivos estratégicos de la empresa.
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Estudio preliminar:
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Este paso consiste en obtener informacion suficiente y adecuada a cerca de la organizacion y del

sistema de administracion de RRHH. Basicamente el estudio preliminar debe alinearse a obtener

un detalle mas amplio de la informacion general de dicho sistema, descubrir areas en las que se

detectan problemas de administracion y determinar asuntos potenciales por cada subsistema que

hay que considerar para evaluar y examinar en la auditoria.

Recopilacion de informacion:

ETAPAS DE LA
AUDITORIA ACTIVIDADES HERRAMIENTAS RESULTADOS

Recopilacion de la

Resultado informacion Reunidn con el personal | Informe preliminar y

preliminar Desarrollo de Co- | Clave plan de indagacion
Expectativas
Evaluacion de Entrevistas. Memorandum de

Evaluacion controles revision analitica estrategia de auditoria.

preliminar Evaluacion de General. Programas de
Riesgos Analisis de Auditorias.
determinacion de documentacion.
areas criticas. Flujogramas.

Recoger datos a través de entrevistas, encuestas, revision de documentos y observacion

directa con los colaboradores y alta direccion de la empresa. Se revisard la ndémina de empleados,

los pagos, los contratos, politicas internas esto para que todo lo realizado se bajé un marco

normativo legal dentro de Team Calling S.A de C. V.
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Analisis de datos:

Se evaluard la informacion recopilada para identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas. Se realizard un FODA,
Informe de auditoria:

Elaborar un informe detallado con los hallazgos, conclusiones y recomendaciones.
Seguimiento:

Implementar las recomendaciones y realizar un seguimiento para asegurar que se hayan

efectuado las mejoras necesarias.
Ejemplos del informe

Modelo de preguntas a realizar durante entrevista al personal y gerencia del sistema de

administracion de personal durante la etapa de revision preliminar.
1) (Qué areas integran el sistema de administracion de RRHH de la empresa?
2) (Cuaél es el nimero total de empleados de la empresa?
3) (En cuéles de las areas del sistema de administracion de personal ha observado problemas?

4) (Se cuenta con manuales de politicas y procedimientos por cada uno de los subsistemas de

administracion de RRHH?

5) ¢(Qué tipo de problemas han observado en las actividades del sistema de administracion de

personal?

6) (Durante la evaluacion en que subsistemas o areas, buscan que los procesos se mejoren, o

que los procedimientos de auditoria a realizar fueran mas detallados?

7) (Cuaéles son las areas que necesitan mas atencion que la auditoria le tome mas relevancia y

para la administracion son de mayor interés de Team Calling SA de C.V?

8) Como resultado de la auditoria se entregaran dos informes uno de control interno y otro de

gestion de personal, {En qué fechas les gustaria fueran entregados de dichos informes?
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Modelo del informe de auditoria del personal.

a) Descripcion de la empresa.

b) Descripcion del sistema de administracion de personal.

En esta parte se describe la estructura organizativa del sistema de administracion del personal y

las caracteristicas operativas y administrativas del mismo.

¢) Areas de estudio e Informe.
Se describe las areas principales problematicas dentro de Team Calling, S.A. de C.V. que son

referencia para la administracion de la empresa y que son de mayor interés evaluar.

d) Enfoque del plan de indagacion
Incluye éareas y aspectos a evaluar preliminarmente, tales como: controles y medicion de riesgos,
asi como las herramientas para realizar dichas actividades: cuestionarios, narrativas, analisis de

procesos, tablas de riesgo de auditorias, etc.

e) Presupuesto de tiempo y personal
Estimaciones de horas a incurrir durante la etapa de indagacion y el personal asignado a tal

actividad.

f) Evaluacion preliminar
Se analizard toda la informacion, las areas que contribuyen a la actividad de la empresa y se medira
toda informacion Durante esta etapa de la planeacion, el auditor realiza una evaluacion preliminar
del area y toma decisiones acerca de lo que es util y practico auditar y como se realizara la ejecucion
de la auditoria. Basicamente su objetivo es desarrollar un plan detallado para el examen, control e

informe de la auditoria.

Las actividades por realizar en esta fase son los siguientes:

1. Andlisis y evaluacion del control interno.

2. Revision analitica general del sistema de administracion de personal.
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3. Medicioén de riesgos.
4. Memorando de Estrategias de Auditoria.

5. Programas de auditoria.

g) Estudio y evaluacion de control de interno.

El auditor debe evaluar la estructura de control interno existente en el sistema de administracion
de personal, esto le permitird medir los riesgos existentes y determinar la naturaleza y extension
de los procedimientos a realizar durante la etapa de ejecucion. Para realizar tal actividad existen
muchas técnicas de auditoria utilizados para evaluar los controles, tales como cuestionarios,

narrativas, recorridos y diagrama de flujo etc.

h) Opinion de la auditoria con referencia a los hallazgos:
De acuerdo con la informacion obtenida o recopilada de todas las areas, se determinara los
puntos de mejora o con base a los cumplimientos normativos se aplicaré las recomendaciones

que se basaran en informacion previamente.
Beneficios de la implementacion de las auditorias:
1. Mejora en la eficiencia operativa en Team Calling S.A de C.V:
Identificacion de procesos redundantes y mejora de la eficiencia.
2. Reduccion de riesgos:

Prevencién de problemas legales y reduccion de riesgos asociados con la gestion de

personal.
3. Aumento de la satisfaccion de los colaboradores:

Implementacion de mejores practicas que promuevan un ambiente de trabajo positivo.
4. Mejor toma de decisiones:

Proporcionar informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas en la unidad de

Recursos Humanos.
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5. Competitividad organizacional:

Asegurarse de que las practicas de recursos humanos estén alineadas con las mejores

practicas de la industria.

6. PLAN DE IMPLEMENTACION

El plan de implementacion describe la creacion y estructuracion de la unidad de Recursos
Humanos dentro de Team Calling S.A de C.V. cuya creacion permite el fortalecimiento del

desempefio organizacional.

6.1 RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION.

Para la creacion de una nueva unidad dentro de la empresa, es necesario contar con diversos
recursos tanto humanos como financieros, asi como insumos materiales. Los cuales permitiran la

estructuracion, puesta en marcha y posterior funcionamiento de la unidad creada.

6.1.1 RECURSO HUMANO.

Dada la cantidad total actual del personal que conforma Team Calling S.A de C.V se ha
considerado que la cantidad ideal de personal necesario para el manejo de dicha area es de 1
persona, aunque no se omite considerar a futuro la incorporacion de mas plazas en la medida en
que la empresa vaya creciendo en cantidad de personal. Sera imprescindible seleccionar a la
persona idonea para el cargo, ya que tendria la responsabilidad de coordinar el 100% de actividades
concernientes al manejo del personal. El puesto designado para tal objetivo es: jefe de Unidad de
Recursos Humanos, cuyas funciones especificas seran detalladas en el Descriptor de Puestos de la
empresa. Se ha estimado un presupuesto mensual respecto al pago de salario de la nueva plaza para

Recursos Humanos, el cual se describe a continuacion:

6.1.2 PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL RECURSO HUMANO

CORRESPONDIENTE AL PAGO DE SALARIO PARA EL COLABORADOR DE LA
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS.*

34 Los presupuestos se han estimado por medio de sondeos salariales con Analistas de Recursos Humanos
que se desempenan en el ramo.
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Cuadro N° 15 Planilla Propuesta De Sueldos
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SALARIO ISSS AFP MONTO SUJETO TOTAL, LIQUIDO
No. EMPLEADO DEVENGADO (3%) (7.25%) A RETENCION LS.R DTO. A RECIBIR
1 JEFE DE $700 $21.00 | $50.75 $628.25 $33.30 $105.05 $594.95
UNIDAD RH
Aportes Patronales
Cuadro N° 16 Planilla de Aportes Patronales Propuestos
SALARIO ISSS AFP INCAF TOTAL,
No. EMPLEADO | DEVENGADO | (7.5%) | (7.75%) (1%) MENSUAL TOTAL,
ANUAL
1 JEFE DE $700 $52.50 $54.25 $7.00 $113.75 $,365.00
UNIDAD RH
Cuadro N° 17 Resumen Anual
No. EMPLEADO SALARIO ISSS (7.5%) AFP INCAF VACACION AGUINALDO TOTAL,
ANUAL (1.75%) (1%) ANUAL ANUAL
1 JEFE  DE | $8,400.00 | $630.00 $651.00 $84.00 | $455.00 $233.33 $10,453.33
UNIDAD RH

6.1.3 RECURSOS MATERIALES.

A continuacion, se detallan los recursos materiales necesarios para el desarrollo de funciones

del encargado/a de la Unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A de C.V.
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COSTO
CANT. |DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
(IVA INCLUIDO)

1 Laptop HP Intel Core i3-1215U 8GB RAM + 512GB SSD ROM $ 549.00 $ 549.00

1 Escritorio Studio $ 119.00 $ 119.00

1 Silla Ejecutiva $  79.00 $  79.00

1 Mouse inalambrico $ 14.60 $ 14.60

1 Archivo de 4 gavetas $  200.00 $ 200.00

1 Impresora $ 185.00 $ 185.00
TOTAL $ 1,146.60
Cuadro N° 19 Presupuesto para Papeleria

CANTIDAD | DESCRIPCION COSTO UNITARIO | TOTAL TOTAL

IVA INCLUIDO MENSUAL ANUAL
12 Resma de Papel bond | $ 4.50 $ 450 |$ 54.00
tamafio carta

200 Sobres tamaiio oficio $ 10.00 | $ 083 |$ 10.00
2 Post it $ 250 |8 500 |$ 60.00

1 Caja de Lapiceros $ 025 |$ 050 |$ 6.00

1 Libreta de notas $ 125 | § 125 |$ 15.00

10 Folders $ 027 |'$ 270 |$ 32.40

1 Caja de fastener $ 370 | $ 031 |$ 3.70

1 Cinta adhesiva $ 1.10 |$ 1.10 | $ 13.20

10 Sobres manila carta $ 029 |$ 290 |$ 34.80
3 Sacapuntas $ 1.00 | $ 025 |$ 3.00
4 Cajas de Lapices $ 3.00 |$ 1.00 |$ 12.00
4 Barras de pegamento $ 125 | $ 041 |$ 5.00
3 Borradores de goma $ 0.80 |$ 020 |$ 2.40

TOTAL $ 2096 |$ 251.50
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Cuadro No. 20 Presupuesto Consolidado de Creacion de Unidad de Recursos Humanos

No. DESCRIPCION COSTO MENSUAL COSTO ANUAL
1 |Contratacion de Jefe de Unidad de RH $ 871.11 $ 10,453.33
2 | Compra de Equipo de Oficina $ - $ 1,146.60
3 | Consumo de papeleria para la Unidad de RH 3 2096 |'$ 251.50
TOTAL $ 892.07 S 11,851.43

6.1.4 RECURSOS TECNICOS.

Es de vital importancia contar con herramientas que faciliten la gestion eficiente del talento
humano en una empresa. Para el caso de Team Calling S.A de C.V, estos recursos ayudan a
optimizan los procesos de seleccidon, contratacion, capacitacion, evaluacion y gestion del
desempefio, entre otros. A continuacion, se listan los recursos técnicos base con los que contara

dicha éarea:

1. Manual de Descriptor de Puestos.
Manual de Evaluacion de Desempeiio.
Manual de Bienvenida.

Manual de Politica Salarial

“wok w N

Manual de Politicas de Capacitaciones.

6.1.5 RECURSOS FINANCIEROS.

Para dar inicio a las operaciones de un area de Recursos Humanos en la empresa Team Calling
S.A de C.V es necesario considerar varios recursos financieros que cubran las operaciones basicas,

los sistemas de gestion y el personal especializado.

Para ello se ha definido un presupuesto de Recurso Humano, asi como de equipo y papeleria,

cuya autorizacion corre por cuenta de la Gerencia General de la empresa.

De igual manera, se sugiere tener un margen de variacion considerando actividades de

motivacion y capacitacion de personal que pudieran incluirse en el corto plazo.
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6.2. ETAPAS DE IMPLEMENTACION.

La implementacion de un area de Recursos Humanos (RRHH) en una empresa es esencial, ya
que gestiona el activo mas valioso de la organizacion: su personal. Un proceso bien estructurado
permite que esta area funcione de manera estratégica y eficiente, contribuyendo al crecimiento y la

sostenibilidad de la empresa.

Por tanto, en los incisos posteriores, se desarrollan las 5 etapas de implementacion en que se

llevara a cabo la incorporacion del drea de Recursos Humanos en Team Calling S.A de C.V.

a. Presentacion.

Una vez definida y revisada la propuesta, sera enviada en formato PDF de manera impresa
a la Gerencia General de Team Calling S.A de C.V y se aclararan los puntos mas importantes por

medio de una presentacion general de la propuesta, la cual se desarrollara via Google Meet.

b. Discusion.

Esta etapa del proceso es muy importante, ya que en esta fase se intercambian ideas, puntos
de vista y se llega a acuerdos sobre como se estructurard y funcionara el &rea de RRHH dentro de

la organizacién con base en la propuesta presentada.

Durante la discusion, deberan participar diferentes partes interesadas de la empresa, como la alta
direccion y gerentes de area, quienes debatirdn sobre la factibilidad de la propuesta, posibles
cambios y adaptaciones, con el objetivo de asegurar que el disefio del area de recursos humanos
est¢ alineado con las necesidades estratégicas de la organizacion y que cuente con el apoyo

necesario para su implementacion.

¢. Aprobacion.

En esta etapa del proceso se valida formalmente la propuesta con sus respectivos cambios
sugerido o solicitados para el area de Recursos Humanos. En esta etapa, la Gerencia General y
otros lideres clave de la organizacion validan todos los elementos propuestos (objetivos, politicas,
estructura, presupuesto y recursos) y otorgan la aprobacion final para iniciar con la ejecucion de la
implementacion de la Unidad de Recursos Humanos. La aprobacion asegura que la implementacion
del area de RRHH esta en linea con las metas organizacionales y cuenta con los recursos y respaldo

necesarios para operar de manera efectiva.
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d. Difusion.

El primer paso dentro de esta etapa sera el compartir de manera digital un resumen de la
propuesta con los jefes de area para su conocimiento y abordaje general. Posteriormente se
compartird una presentacion resumen adaptada a la informacion mas relevante para todas las areas

operativas y administrativas de la empresa.

e. Ejecucion.

En esta esta del proceso se llevaran a cabo todas las acciones practicas y operativas para
poner en marcha la implementacion de la Unidad de Recursos Humanos en Team Calling S.A de

C.V.

La propuesta previamente aprobada cobra vida, y se inicia la implementacion de las politicas,
procesos y sistemas definidos. La ejecucion implica asignar roles, establecer procedimientos y
poner en funcionamiento las herramientas y recursos necesarios para que el area de Recursos

Humanos funcione de acuerdo con los objetivos planteados y segin el cronograma establecido



6.2.1 CRONOGRAMA.
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Cuadro N° 21 Cronograma de implementacion de la propuesta de La Unidad De Recursos Humanos Team Calling S.A De C.V

ACTIVIDAD

RESPONSABLE DE LA PUESTA EN
MARCA

MES 1

MES 2

MES 3

Entrega formal de la propuesta completada.

Equipo de investigacion

Revision y analisis de la propuesta.

Gerente General y Gerente de Operaciones y

ventas

Validacion oficial de la propuesta para iniciar el proceso.

Gerente General y Gerente de Operaciones y

ventas

Difusion del requerimiento de

personal

Gerente de Operaciones y ventas

Recepcion de los curriculos de los postulantes.

Gerente de Operaciones y ventas

Convocatorias de los candidatos

Gerente de Operaciones y ventas

Entrevista Inicial

Gerente de Operaciones y ventas

Evaluacién de aptitudes mediante pruebas psicologicas.

Gerente de Operaciones y ventas

Entrevista final

Gerente General

Creacion del archivo

Gerente de Operaciones y ventas

Formalizacion de la relacion laboral

Gerente de Operaciones y ventas

Inicio de labores del empleado

Nuevo colaborador

Induccion al nuevo empleado a la Empresa

Gerentes de las diferentes areas
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ANEXOS



ANEXO 1
CUESTIONARIO DIRIGIDO A
LOS EMPLEADOS DE TEAM

CALLING S.A DE C.V



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESPECIALIZACION EN RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A: COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM
CALLING S.A DE C.V.

Reciban un cordial saludo, desedndoles éxitos en sus labores. A través de la presente,
queremos expresar nuestro agradecimiento por su apoyo al responder de manera oportuna el
siguiente cuestionario.

En el marco de la elaboraciéon del Trabajo de Investigacion titulado:
“ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS PARA
FORTALECER EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.A DE C.V. UBICADA EN
LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.”, solicitamos su colaboracion respondiendo el
siguiente cuestionario de la manera mas adecuada segun su criterio. La informacion
proporcionada sera tratada de forma confidencial para esta investigacion. Agradecemos de
antemano sus detallados aportes, los cuales seran de gran utilidad para este estudio.
Objetivo:

Recolectar informacion para identificar las oportunidades de mejora en la administracion
del talento humano dentro de la empresa TEAM CALLING, S.A. de C.V., con miras a
establecer la Unidad de Recursos Humanos para fortalecer el desempefio de los
colaboradores en la modalidad de teletrabajo.

a) GENERALIDADES

Género: Femenino | | Masculino [ ]
Rango de edad: 18 a25afios || 26a35afios| | 36a40afios [ | 41 afios 0 més
Nivel Académico: Béasica [ | Medio [ | Superior [ |

Tiempo laborando en la empresa: Menos de 1 afio |:] De 1 a 3 afios I:] De4a6

]

]



Indicacion: A continuacion, encontrara una serie de preguntas. Por favor, seleccione la

respuesta que considere mas adecuada para cada una.
Objetivo de las Preguntas 1 a 3:

Determinar la existencia y estructura de la Unidad de Recursos Humanos en la empresa

Team Calling, S.A de C.V.

1. (Considera necesario que la empresa cuente con una unidad de Recursos Humanos?

Si [ ] No [ ]

2. ¢;Se llevan a cabo actividades relacionadas con Recursos Humanos en la Empresa
Team Calling, S.A. de C.V., incluso si no hay una unidad especifica designada para
ello?

Si I:I No |:| Algunas veces I:I

3. ¢Quién es la persona encargada de llevar a cabo las actividades de administracion de
Recursos Humanos en la Empresa Team Calling, S.A. de C.V.?

Gerente General

Gerente de operaciones y ventas
Asistente administrativo

Otros.

1

Objetivo de las Preguntas 4 a 8:

Identificar quién es el responsable del reclutamiento, seleccion e induccion de los

candidatos en la Empresa Team Calling, S.A. de C.V.

4. (Quién es el responsable del reclutamiento del nuevo personal en la Empresa Team
Calling, S.A. de C.V.?

Gerente General

Gerente de operaciones y ventas
Asistente administrativo

Otros.

1



5. (Quién o quiénes estan a cargo de realizar las entrevistas de selecciéon a nuevos
candidatos en la Empresa Team Calling, S.A. de C.V.? (Puede seleccionar mas de
una opcion)

Gerente General

Gerente de operaciones y ventas
Asistente administrativo

Otros.

1

6. (Quién es el responsable de la contratacion del nuevo personal en la Empresa Team
Calling, S.A. de C.V.?

Gerente General

Gerente de operaciones y ventas
Asistente administrativo

Otros.

I

7. ¢Seproporciona induccion al personal de nuevo ingreso en la Empresa Team Calling,
S.A.de C.V.?

Si C] No [:]

8. Sirespondid afirmativamente a la pregunta anterior, ;Quién es la persona encargada
de proporcionar la induccion al personal de nuevo ingreso en la Empresa Team
Calling, S.A. de C.V.?

Gerente General

Gerente de operaciones y ventas
Asistente administrativo

Otros.

i

Objetivo de las Preguntas 9 a 14:

Evaluar si los colaboradores encuestados estaban familiarizados con el teletrabajo antes de

unirse a Team Calling S.A. de C.V., y conocer coémo ha sido su experiencia en la empresa.

9. Antes de su experiencia laboral en Team Calling S.A de C.V, ;tenia conocimiento
sobre la actividad de teletrabajo?

SiC] No C]



10.

11.

12.

13.

14.

(Como evaltia la implementacion de la modalidad de teletrabajo en la empresa Team
Calling S.A. de C.V.?

Excelente C] Bueno [:] Regular C] No es necesario D

(Considera que la empresa establece metas y objetivos para desarrollar en la
modalidad de teletrabajo, y los cumple en los plazos requeridos?

si (] No (]

(Cree usted que su jefe inmediato respeta los horarios asignados para el teletrabajo?

Si [:] No C] Algunas veces C]

(La empresa le proporciona todas las herramientas necesarias para cumplir con sus
tareas asignadas?

SiC] No [:]

(Es factible para usted adecuar un espacio de oficina privada en su residencia?

SiC] No [:]

Objetivo de las Preguntas 15 a 18:

Evaluar la percepcion de los colaboradores sobre la creacion de la Unidad de Recursos

Humanos en la empresa Team Calling S.A. de C.V.

15.

(Cree usted que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos mejoraria la
gestion del teletrabajo en la empresa?

SiC] No C]



16. ;Considera usted que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos beneficiaria
a todos los empleados de la empresa Team Calling?

Si[:] No C]

17. ;Considera que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos fortaleceria el
desempefio laboral de los colaboradores dentro de la empresa?

SiC] No D

18. ;Cuales consideraria usted que serian los beneficios de establecer una Unidad de
Recursos Humanos dentro de la empresa? Puede seleccionar mas de uno. opcion

Toma de decisiones eficientes
Mayor Productividad
Comunicacién Interna eficaz
Automatizacion de tareas
Ayuda a la reduccion de costos

Ayudar a la atraccion de nuevos talentos.

JOoU0b U0

Todas las anteriores

Otra alternativa:

gracias, San Salvador agosto 2024



RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Datos Generales.

A. Género:

Objetivo: Conocer el género de los trabajadores encuestados de la empresa Team Calling

S.A de C.V

Tabla 1. Género

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESEUESTZS ABSOLUTA RELATIVA
Femenino 11 57.89%
Masculino 8 42.11%
Total 19 100.00%
Grafico 1. Género.
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Femenino

Interpretacion.

Masculino

El anélisis de la informacién sobre el género de los trabajadores en la empresa Team

Calling S.A de C.V muestra una distribucion equilibrada entre mujeres y hombres. La

participacion de ambos géneros es representativa, lo que sugiere que la empresa no presenta

un sesgo o favoritismo hacia un género especifico en su estructura de personal. Es

fundamental que la empresa continie monitoreando esta dindmica para asegurar que las

politicas de igualdad de género se mantengan efectivas, para promover un ambiente de

trabajo justo y respetuoso para todos los empleados.



B. Rango de edad:
Objetivo: Conocer el Rango de Edad de los trabajadores encuestados de la empresa Team
Calling S.A de C.V

Tabla 2. Rango de edad.

FRECUENCIA FRECUENCIA
01U I AL ABSOLUTA RELATIVA
18 a 25 afios 8 42.11%
26 a 35 anos 8 42.11%
36 a 40 afnos 3 15.79%
41 afios o mas 0 0.00%
Total 19 100.00%

Grifico 2. Rango de edad.
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Interpretacion.

La predominancia de trabajadores jovenes puede ofrecer ventajas como una alta energia,
adaptabilidad a nuevas tecnologias y una vision fresca. Sin embargo, también es importante
para la empresa considerar estrategias para atraer y retener empleados de mayor experiencia,
si es que esta ausencia representa una tendencia que podria afectar la estabilidad y el

conocimiento en el largo plazo.



C. Nivel Académico:
Objetivo: Conocer el Nivel Académico de los trabajadores encuestados de la empresa Team

Calling S.A de C.V

Tabla 3. Nivel Académico.

wasruesta | RECURRCIA | FRECUENCIX
Bésica 0 0.00%
Medio 10 52.63%
Superior 9 47.37%
Total 19 100.00%

Grafico 3. Nivel Académico.

Interpretacion.

Basica

C- Nivel Académico
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Medio

Superior

La distribucion del nivel académico entre los empleados encuestados sugiere que la
empresa tiene una base solida en términos de formacion académica, con una mayoria de
trabajadores que poseen educacion media y superior. Esto puede ser un reflejo positivo de la
capacidad del personal y un factor importante en la gestion del talento y el desarrollo

organizacional.



D. Tiempo de laborar en la empresa

Objetivo: Conocer el Tiempo de Laborar de los trabajadores encuestados de la empresa

Team Calling S.A de C.V

Tabla 4. Tiempo de Laborar en la empresa.

srursra | PRECUENC | et
Menos de un afio 6 32%
De 1 a 3 afios 13 68%
De 4 a 6 afos 0 0%
Total 19 100%

Grifico 4. Tiempo de Laborar en la empresa.
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Interpretacion.

La distribucion del tiempo de permanencia en la empresa muestra una mayoria de
trabajadores con 1 y 3 afios de antigiiedad, lo que refleja una base estable y relativamente
reciente de empleados. Esto puede ofrecer tanto oportunidades como desafios para la gestion
del talento y el desarrollo organizacional a medida que la empresa evoluciona, los
trabajadores en este intervalo de tiempo pueden haber adquirido una buena comprension de
las operaciones y la cultura de la empresa, contribuyendo de manera significativa al

desempefio del equipo.



Resultados de las preguntas

1. ;Considera necesario que la empresa cuente con una Unidad de Recursos

Humanos?

Objetivo: Identificar si los colaboradores de la empresa Team Calling S.A de C.V

consideran necesario que exista una Unidad de Recursos Humanos.

Tabla S. Pregunta 1

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA ABSOLUTA RELATIVA
SI 19 100.00%
No 0 0.00%
Total 19 100.00%
Grifico 5. Pregunta 1
Pregunta N°1
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Interpretacion:

La unanimidad en las respuestas indica un consenso fuerte entre los encuestados sobre la
importancia de contar con la unidad de Recursos Humanos en la empresa. Se percibe que la
unidad de este tipo podria contribuir significativamente a mejorar el clima laboral, la gestion
del rendimiento, la implementacién de politicas eficaces y el proceso de reclutamiento,

seleccion e induccion del personal.



2. (Se llevan a cabo actividades relacionadas con Recursos Humanos en la
Empresa Team Calling, S.A. de C.V., incluso si no hay una unidad especifica

designada para ello?

Objetivo: Identificar si la empresa Team Calling SA de CV realiza actividades
relacionadas con la gestion de Recursos Humanos.

Tabla 6. Pregunta 2

FRECUENCIA FRECUENCIA
10 A0 o 125 ABSOLUTA RELATIVA
Si 7 36.84%
No 1 5.26%
Algunas veces 11 57.89%
Total 19 100.00%

Grafico 6. Pregunta 2

Pregunta N°2

15
11

10 7

]

1
0
Si No Algunas veces
Interpretacion:

La mayoria de la poblacion encuestada indica que, aunque la empresa no cuenta con una
Unidad de Recursos Humanos, en ocasiones se realizan actividades relacionadas con esta
area. Esto sugiere que, a pesar de la ausencia de una unidad formal, se hacen esfuerzos por
gestionar aspectos de Recursos Humanos dentro de la empresa. Sin embargo, una proporcion
menor afirmo que se llevan a cabo actividades de Recursos Humanos con el fin de fomentar

una mejora continua de cada empleado.



3. ¢(Quién es la persona encargada de llevar a cabo las actividades de administracion
de Recursos Humanos en la Empresa Team Calling, S.A. de C.V.?
Objetivo: Determinar quién es la persona responsable de llevar a cabo las actividades de

administracion de Recursos Humanos en la empresa

Tabla 7. Pregunta 3
FRECUENCIA FRECUENCIA
L0 AP SRV ABSOLUTA RELATIVA
Gerente General 4 21.05%
Gerente de operaciones y ventas 13 68.42%
Asistente administrativo 0 0.00%
Otros. 2 10.53%
Total 19 100.00%
Grafico 7. Pregunta 3
Pregunta N°3
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Interpretacion:

La mayoria de los encuestados afirmaron que la Gerente de Operaciones y Ventas es la
persona responsable de gestionar todas las actividades relacionadas con Recursos Humanos.
Considerar la redistribucion de algunas responsabilidades podria ayudar a evitar la
sobrecarga y mejorar la eficiencia. La formalizacion de una unidad de Recursos Humanos
podria proporcionar una gestion mas especializada y estructurada, optimizando los procesos

y mejorando el apoyo al empleado.



4. ;Quién es el responsable del reclutamiento del nuevo personal en la Empresa

Team Calling, S.A. de C.V.?

Objetivo: Identificar al responsable del proceso de reclutamiento del nuevo personal en

la empresa

Tabla 8. Pregunta 4

FRECUENCIA FRECUENCIA
D AU ABSOLUTA RELATIVA
Gerente General 7 36.84%
Gerente de operaciones y ventas 12 63.16%
Asistente Administrativo 0 0.00%
Otros. 0 0.00%
Total 19 100.00%
Grifico 8. Pregunta 4
Pregunta N°4
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ventas
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados considera que la Gerente de Operaciones y Ventas es el
encargado del reclutamiento del nuevo personal, asumiendo la responsabilidad de inducir,
orientar, evaluar y analizar el perfil de los candidatos. Sin embargo, algunos empleados
indican que el reclutamiento lo realiza la Gerente General, quien se encarga de elaborar todo
el proceso de seleccion y asegurar que el candidato elegido se ajuste al perfil requerido para

la vacante.



5. ¢Quién o quiénes estan a cargo de realizar las entrevistas de seleccion a nuevos
candidatos en la Empresa Team Calling, S.A. de C.V.? (Puede seleccionar mas

de una opcion).

Objetivo: Indagar si tienen conocimiento de quién o quiénes estan a cargo de realizar las

entrevistas de seleccion a nuevos candidatos en la empresa.

Tabla 9. Pregunta 5
FRECUENCIA FRECUENCIA
IR S ABSOLUTA RELATIVA

Gerente General 6 31.58%

Gerente de operaciones y ventas 13 68.42%
Asistente Administrativo 0 0.00%
Otros. 0 0.00%

Total 19 100.00%

Grifico 9. Pregunta S
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Interpretacion:

La mayoria de los encuestados afirma que las entrevistas a los nuevos candidatos son
realizadas por la Gerente de Operaciones y Ventas, quien se encarga de elaborar y transmitir
la informacidn necesaria para las entrevistas de los candidatos que buscan cubrir una vacante
en la empresa. Sin embargo, algunos empleados indicaron que, segiin su conocimiento, las
entrevistas también son llevadas a cabo por la Gerente General. Ambas personas cumplen

con esta funcién en la empresa.



6. ¢Quién es el responsable de la contratacion del nuevo personal en la Empresa

Team Calling, S.A. de C.V.?

Tabla 10. Pregunta 6

worests | Pmctmem | vRecvmen
Gerente General 12 63.16%
Gerente de operaciones y ventas 7 36.84%
Asistente administrativo 0 0.00%
Otros. 0 0.00%
Total 19 100.00%

Grifico 10 Pregunta 6

Pregunta N°6
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Interpretacion:

La Gerente General desempefia un papel predominante en la supervision y toma de
decisiones durante el proceso de contratacion. Esto puede estar relacionado con la necesidad
de asegurar que los nuevos empleados se alineen con la vision y los objetivos generales de la
empresa. Por otro lado, la Gerente de Operaciones y Ventas, aunque con una participacion
secundaria, aporta su experiencia para mejorar la eficiencia y utilizar su conocimiento

detallado de las necesidades del equipo.



7. ¢Se proporciona induccion al personal de nuevo ingreso en la Empresa Team
Calling, S.A. de C.V.?
Objetivo: Identificar si los empleados conocen si se proporciona un proceso de induccion
adecuado al personal de nuevo ingreso en la empresa

Tabla 11. Pregunta 7

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 14 73.68%
No 5 26.32%
Total 19 100.00%

Grafico 11. Pregunta 7
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Interpretacion:

La mayoria de las respuestas afirmativas sugiere que, en general, el personal considera que
existe un proceso de induccion en la empresa. Esto es positivo y refleja que hay practicas
establecidas para integrar a los nuevos empleados. Sin embargo, también se identifico que
un porcentaje que menciono la falta de induccion, lo que podria indicar que, aunque existe

un proceso, no es uniforme o no llega a todos los empleados de manera efectiva.



8. Si respondié afirmativamente a la pregunta anterior, ;Quién es la persona
encargada de proporcionar la induccion al personal de nuevo ingreso en la

Empresa Team Calling, S.A. de C.V.?

Objetivo: Indagar si los empleados conocen quien es la persona responsable de proporcionar
la induccion al personal de nuevo ingreso en la empresa.

Tabla 12. Pregunta 8

FRECUENCIA FRECUENCIA
LT DL BT e ABSOLUTA RELATIVA
Gerente General 0 0.00%
Gerente de operaciones y Ventas 19 100.00%
Asistente administrativo 0 0.00%
Otros 0 0.00%
Total 19 100.00%
Grifico 12. Pregunta 8
Pregunta N°8
20 15
15
10
> 0 0 0
0
Gerente Genera Gerente de Asistente Otros

oper

Interpretacion:

(=]
ciones y Ventas administrativo

El anélisis de los datos revela que todos los encuestados identifican a la Gerente de
Operaciones y Ventas como la persona encargada de proporcionar la induccion al personal
de nuevo ingreso en Team Calling, S.A. de C.V. Esta unanimidad sugiere una clara
asignacion de responsabilidades dentro de la empresa, destacando a la Gerente de
Operaciones y Ventas como la principal responsable del proceso de integracion de nuevos

empleados.



9. Antes de su experiencia laboral en Team Calling S.A de C.V, ;tenia
conocimiento sobre la actividad de teletrabajo?

Objetivo: Conocer si los empleados de Team Calling S.A. de C.V. tenian conocimiento

previo sobre la actividad de teletrabajo antes de su experiencia laboral en la empresa.

Tabla 13. Pregunta 9

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA ABSOLUTA RELATIVA
Si 13 68.42%
No 6 31.58%
Total 19 100.00%

Grafico 13. Pregunta 9
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Interpretacion:

Mas de la mitad de los colaboradores estaban familiarizados con el teletrabajo antes de
unirse a Team Calling, S.A. de C.V., lo que sugiere que una parte significativa de los
empleados llegd con una base previa de conocimiento sobre esta modalidad. Por otro lado,
casi un tercio del personal no tenia experiencia previa con el teletrabajo, lo que pudo haber
implicado una curva de aprendizaje adicional al integrarse al entorno de trabajo remoto en la

empresa.



10. ;Coémo evalua la implementacion de la modalidad de teletrabajo en la empresa

Team Calling S.A. de C.V.?

Objetivo: Evaluar la percepcion y efectividad de la implementacion de la modalidad de

teletrabajo en la empresa

Tabla 14. Pregunta 10

FRECUENCIA FRECUENCIA
i — ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 12 63.16%
Bueno 7 36.84%
Regular 0 0.00%
No es necesario 0 0.00%
Total 19 100.00%
Grafico 14. Pregunta 10
Pregunta N°10
14 12
12
10
2 7
B
d_
2 0 0
0
Excelente Bueno Regular No es necesario
Interpretacion:

La evaluacion del apoyo proporcionado para el teletrabajo en Team Calling, S.A. de C.V.
muestra una respuesta predominantemente positiva, con la mayoria de los empleados
calificando el apoyo como "Excelente" o "Bueno". Esto sugiere que la implementacion del
teletrabajo ha sido efectiva. Sin embargo, también indica la posibilidad de realizar mejoras

adicionales para optimizar la experiencia de los empleados.



11. ;Considera que la empresa establece metas y objetivos para desarrollar en la
modalidad de teletrabajo, y los cumple en los plazos requeridos?

Objetivo: Determinar si los empleados consideran que la empresa establece metas y

objetivos claros para la modalidad de teletrabajo.

Tabla 15. Pregunta 11

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 15 78.95%
No 4 21.05%
Total 19 100.00%

Grafico 15. Pregunta 11
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Interpretacion:

La alta proporcion de respuestas afirmativas sugiere que la mayoria de los empleados
perciben que la empresa tiene un sistema efectivo para establecer y cumplir metas en el
teletrabajo. Sin embargo, un porcentaje menor de encuestados cree que la empresa no
establece ni cumple adecuadamente con las metas y objetivos en el teletrabajo. Aunque esta
minoria es comparativa, representa un grupo significativo que podria tener preocupaciones

validas o necesidades no satisfechas.



12. ;Cree usted que su jefe inmediato respeta los horarios asignados para el

teletrabajo?

Objetivo: Evaluar si los empleados creen que su jefe inmediato respeta los horarios

asignados para el teletrabajo.

Tabla 16. Pregunta 12

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA ABSOLUTA RELATIVA
Si 8 42.11%
No 1 5.26%
Algunas veces 10 52.63%
Total 19 100.00%
Grifico 16. Pregunta 12
Pregunta N°12
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Interpretacion:

Mo

Algunas veces

La mayoria de los empleados indican que el respeto a los horarios de teletrabajo es

variable, lo que sugiere inconsistencias en su manejo. Esta irregularidad puede ser

problematica para mantener un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal.

Aunque hay un porcentaje significativo que afirma que los horarios son respetados, también

existe un grupo menor que reporta irregularidades. Esto sefiala una necesidad de mejorar las

politicas y la implementacion del respeto a los horarios de teletrabajo para asegurar una

mayor consistencia.



13. ;La empresa le proporciona todas las herramientas necesarias para cumplir con

sus tareas asignadas?

Objetivo: Determinar si la empresa proporciona a sus empleados todas las herramientas

necesarias para cumplir con sus tareas asignadas en modalidad de teletrabajo.

Tabla 17. Pregunta 13

FRECUENCIA FRECUENCIA
RESPUESTA ABSOLUTA RELATIVA
Si 12 63.16%
No 7 36.84%
Total 19 100.00%

Grafico 17. Pregunta 13
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Interpretacion:

Esto sugiere que la mayoria de los empleados se sienten bien equipados para cumplir con
sus responsabilidades. Pero los datos también indican que mas de un tercio de los empleados
sienten que les falta algo para desempefiar sus funciones de manera efectiva. Si bien la
mayoria de los empleados se siente adecuadamente apoyado por la empresa, existe un grupo
significativo que no lo estd, lo que sugiere una oportunidad para mejorar las condiciones de

trabajo y aumentar la satisfaccion y productividad del personal.



14. ;Es factible para usted adecuar un espacio de oficina privada en su residencia?

Objetivo: Evaluar la viabilidad para los empleados de adecuar un espacio de oficina

privada en su residencia.

Tabla 18. Pregunta 14

FRECUENCIA FRECUENCIA
e ABSOLUTA RELATIVA
Si 17 89.47%
No 2 10.53%
Total 19 100.00%

Grafico 18. Pregunta 14
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Interpretacion:

Los datos indican que la mayoria de los empleados tienen las condiciones necesarias en
sus hogares para establecer un espacio de trabajo dedicado, lo cual es un indicador positivo
para opciones de teletrabajo. La minoria no considera factible adecuar un espacio de oficina
privada en su residencia. Aunque este es un grupo reducido, es importante para la empresa

identificar los motivos que dificultan esta posibilidad para estos empleados.



15. ;Cree usted que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos mejoraria la

gestion del teletrabajo en la empresa?

Objetivo: Evaluar la percepcion de los empleados sobre si la creacion de una Unidad de

Recursos Humanos mejoraria la gestion del teletrabajo en la empresa.

Tabla 19. Pregunta 15

RESPUESTA Fﬁﬁggfgﬁ“ ngﬂ:?\??
i 19 100.00%
No 0 0.00%
Total 19 100.00%

Grifico 19. Pregunta 15
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Interpretacion:

Todos los encuestados creen que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos
mejoraria la gestion del teletrabajo en la empresa. Este resultado es muy significativo, ya
que refleja un acuerdo completo entre los empleados sobre la necesidad y el potencial
beneficio de establecer dicha unidad. La creacion de dicha unidad podria tener un impacto
positivo en la organizacion, mejorando no solo la gestion del teletrabajo, sino también la

satisfaccion y el bienestar de los empleados.




16. ;Considera usted que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos

beneficiaria a todos los empleados de la empresa Team Calling?

Objetivo: Determinar si los empleados creen que la creacion de una Unidad de Recursos

Humanos beneficiaria a todos los empleados de la empresa

Tabla 20. Pregunta 16

moresta | Teectmom | vecvmn
Si 19 100.00%
No 0 0.00%
Total 19 100.00%

Grafico 20. Pregunta 16
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Interpretacion:

Todos los encuestados estan de acuerdo en que la creacion de una Unidad de Recursos
Humanos beneficiaria a todos los empleados de la empresa. Este nivel de consenso es
sumamente relevante, ya que refleja una percepcion universal sobre el impacto positivo que
tendria esta iniciativa en la organizacion. Esto indica una fuerte percepcion de necesidad y
valor, lo que sugiere que la empresa deberia considerar seriamente la implementacion de esta

unidad como una prioridad estratégica.



17. ;Considera que la creacion de una Unidad de Recursos Humanos fortaleceria el

desempeiio laboral de los colaboradores dentro de la empresa?

Objetivo: Evaluar si los empleados creen que la creacion de una Unidad de Recursos

Humanos fortaleceria el desempefio laboral de los colaboradores en la empresa.

Tabla 21. Pregunta 17

FRECUENCIA
RESPUESTA ABS(I)JLU](“: A FRECUENCIA RELATIVA
Si 19 100.00%
No 0 0.00%
Total 19 100.00%

Grifico 21. Pregunta 17
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10

Interpretacion:

Pregunta N°17

19

Aprobacion total, todos los encuestados estan de acuerdo en que la creacion de una

Unidad de Recursos Humanos para fortalecer el desempefio laboral dentro de la empresa. En

conclusioén, los datos reflejan un apoyo unanime. Esto sugiere que los empleados ven esta

unidad como una herramienta crucial para lograr el éxito de la empresa.




18. ;Cuales consideraria usted que serian los beneficios de establecer una Unidad

de Recursos Humanos dentro de la empresa? Puede seleccionar mas de una

opcion.

Objetivo: Identificar los beneficios percibidos por los empleados al establecer una

Unidad de Recursos Humanos dentro de la empresa.

Tabla 22. Pregunta 18

RESPUESTA FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA
Toma de decisiones eficientes 10 52.63%
Mayor Productividad 13 68.42%
Comunicacion Interna eficaz 10 52.63%
Automatizacion de tareas 5 26.32%
Ayuda a la reduccion de costos 1 5.26%
Ayudar a la atraccidén de nuevos talentos 7 36.84%
Todas las anteriores 6 31.58%
Otra alternativa 1 5.26%
Total 53 279.00%
Grafico 22. Pregunta 18
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Interpretacion:

Mayor Productividad fue el beneficio mas mencionado, indicando que la mayoria de

los empleados cree que una Unidad de RRHH contribuiria significativamente a mejorar la

productividad. Toma de decisiones eficientes y Comunicacion Interna eficaz, estos dos

beneficios fueron igualmente valorados, Ayudar a la atraccion de nuevos talentos, un nlimero

considerable de empleados ve la creacion de una Unidad de RRHH como una estrategia para

atraer nuevos talentos y automatizacion de tareas, aunque es menos priorizado.




ANEXO 2
GUIA DE ENTREVISTA
DIRIGIDA A LA GERENTE
GENERAL Y A LA GERENTE DE
OPERACIONES Y VENTAS DE
LA EMPRESA TEAM CALLING
S.A DE C.V



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESPECIALIZACION EN RECURSOS HUMANOS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A: GERENTE GENERAL Y GERENTE DE
OPERACIONES Y VENTA DE LA EMPRESA TEAM CALLING, S.A DE C.V.

Reciba un cordial saludo y mis mejores deseos de éxito en sus labores diarias.
Agradezco sinceramente su valiosa colaboracion y los aportes que ofrece en las respuestas

de esta entrevista.

Con motivo de la -elaboracion del trabajo de investigacion titulado:
“ORGANIZACION DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS PARA FORTALECER
EL DESEMPENO EN LA MODALIDAD DE TELETRABAJO DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TEAM CALLING S.A DE C.V. UBICADA EN
LA CIUDAD DE SAN SALVADOR.”, necesitamos contar con su colaboracién para
responder la siguiente guia de entrevista. La informacion que proporcione sera tratada de
forma confidencial y utilizada exclusivamente para este estudio. Agradecemos de antemano
su colaboracion y el tiempo dedicado. Sus respuestas serdn de gran valor para la
investigacion.

Objetivo general:

Recolectar informacion para identificar las dreas de mejora en la administracion del
talento humano dentro de TEAM CALLING, S.A de C.V., con el objetivo de establecer una
unidad de Recursos Humanos que fortalezca el desempefio de los colaboradores en la
modalidad de teletrabajo.

Indicacion: Por favor, responda las siguientes preguntas que se presentan a continuacion:

Objetivo de las Preguntas 1 a 4:

Evaluar la implementacion y efectividad del teletrabajo en Team Calling, S.A. de C.V.,

asi como la administracion del personal.



1. (Coémo valoraria la implementacion de la modalidad de teletrabajo en la empresa?

2. (Cree que la empresa establece metas y objetivos para ser desarrollados en la

modalidad de teletrabajo, y los cumple dentro de los plazos requeridos?

3. (Considera usted que en Team Calling se respetan los horarios establecidos al

momento de la contratacion?

4. ;Laempresa proporciona todas las herramientas necesarias para cumplir con el

trabajo asignado?

5. ¢(Cuales son los principales problemas actuales en la administracion del personal en

Team Calling, S.A. de C.V.?




Objetivo de las Preguntas 6 a 13:

Evaluar la importancia de la Unidad de Recursos Humanos en la empresa Team

Calling, S.A. de C.V. y analizar su estructura actual

6. (Considera conveniente la creacion de la unidad de Recursos Humanos? Favor

justificar su respuesta

7. (En la empresa Team Calling, S.A. de C.V.,, se llevan a cabo las actividades de

Recursos Humanos a pesar de no contar con un Unidad especifica para ello?

8. (Considera que la Unidad de Recursos Humanos mejora la efectividad en los
procesos de reclutamiento, seleccion e induccion de los colaboradores, agregando

valor a la empresa?

9. (Quién se encarga del reclutamiento, seleccion y contratacion del nuevo personal en

la empresa?




10. ;{Qué métodos de reclutamiento emplea la empresa?

11. (Qué tipos de pruebas se realizan durante la seleccion del personal en la empresa?

12. ;Quién se encarga de impartir la induccion en la empresa?

13. ;Quién desempena las actividades de administracion de recursos de recursos

humanos ya que no tienen esa unidad?

Gracias, San Salvador agosto 2024.



I. RESPUESTAS

1. ;Como valoraria la implementacion de la modalidad de teletrabajo en la empresa

Gerente General

Valoraria muy positivamente ya que nos ha permitido reducir costos operativos.

Gerente de Operaciones y
Ventas

Creo que el teletrabajo ha sido una excelente decision. Ha aumentado la
productividad y ha demostrado que podemos mantener altos estandares de trabajo
desde cualquier lugar, reduciendo costos operativos y mejorado el equilibrio entre
vida laboral y personal de los empleados.

2..Cree que la empresa establece metas y objetivos para ser desarrollados en 1a modalidad de
teletrabajo, y los cumple dentro de los plazos requeridos?

Gerente General

Si, creo firmemente que nuestra empresa establece metas y objetivos alcanzables
para ser desarrollados en la modalidad de teletrabajo, y ademas lo cumple dentro
de los plazos requeridos. La decision de confiar en el teletrabajo ha sido
acompafiada de una planificaciéon cuidadosa y comunicacion clara, lo cual ha
permitido que todos los equipos comprendan sus responsabilidades y tengan las
herramientas necesarias para cumplir con éxito los objetivos establecidos, sin
embargo en este momento no se realizan auditoria de sus funciones ni
evaluaciones de desempefio, lo que podria ser una area de oportunidad para medir
con mayor precision el cumplimiento de los objetivos y que estén respaldados por
meétricas especificas y permitan el desarrollo del equipo.

Gerente de Operaciones y
Ventas

Si, se establecen metas claras para el teletrabajo y se cumplen dentro de los plazos
requeridos. La planificacién y comunicacidon son clave para mantener nuestra
productividad y cumplir con nuestros objetivos.

3.:Considera usted que en Team Calling se respetan los horarios establecidos al momento de la

contratacion?

Gerente General

Si, ofrecemos una amplia flexibilidad con diversos horarios disponibles.

Gerente de Operaciones y
Ventas

La empresa muestra un compromiso firme con el cumplimiento de los horarios
acordados, y ofrece una amplia flexibilidad con diversos horarios disponibles
desde las 7:00 am hasta las 8:00 pm. Esto no solo facilita la organizacion del
trabajo, sino que también permite a los empleados ajustar su horario segiin sus
necesidades, manteniendo asi un ambiente profesional y respetuoso hacia los
compromisos laborales.




4.;La empresa proporciona todas las herramientas necesarias para cumplir con el trabajo asignado?

Gerente General

Como Team Calling S.A de C.V, brindamos el acceso a aplicaciones como
RingDNA para manejar las comunicaciones. La computadora utilizada es personal
de cada colaborador, pero la empresa garantiza que todas las aplicaciones estén
disponibles y sean compatibles con sus equipos personales.

Gerente de Operaciones y
Ventas

Si, los colaboradores cuentan con todas las herramientas necesarias para realizar su
trabajo de manera efectiva. Inicialmente, a los primeros colaboradores se les
proporcion6 un teléfono celular debido al uso de una aplicacion que solo
funcionaba desde dispositivos moéviles. Con la transicion a RingDNA, una
aplicacion de Salesforce.com que permite gestionar las comunicaciones desde la
computadora, todos los colaboradores tienen acceso a las herramientas adecuadas
para cumplir con sus responsabilidades de manera eficiente. Aunque la
computadora utilizada es personal, la empresa garantiza la compatibilidad y
disponibilidad de las aplicaciones necesarias para mantener la productividad y el
soporte necesario para alcanzar nuestros objetivos profesionales.

5. :Cuales son los principales problemas actuales en la administracion del personal en Team Calling,

S.A. de C.V.?

Gerente General

La mayoria de las actividades administrativas estdn siendo gestionadas por La
Gerente de Operaciones y Ventas y aunque reconozco el excelente trabajo que
realiza, me preocupa que su lista de responsabilidades sea extensa, lo que podria
estar impidiendo que ella se enfoque adecuadamente en el area comercial.

Gerente de Operaciones y
Ventas

No contamos con Manual de descriptor de puesto, Manual de Evaluacion de
Desempefio, Manual de bienvenida, Manual de Politica Salarial, Manual de Politica
de capacitaciones. y esto dificulta los procesos del desarrollo del personal, de igual
manera un desafio administrativo es la estabilidad y velocidad de las conexiones a
internet, en paises como Venezuela donde hay interrupciones frecuentes en el
servicio de internet, esto afecta la capacidad de los empleados para trabajar de
manera eficiente y continua, especialmente dado que deben cumplir con una
jornada laboral completa de 8 horas, de lo contrario, no se presentan mayores
problemas; por ejemplo, la rotacion de personal es minima y suele deberse a que
las personas buscan nuevos retos. La comunicacion es virtual y constante.




6. .Considera conveniente la creacion de la unidad de Recursos Humanos? Favor justificar su respuesta

Por razones estratégicas y operativas considero que la creacion de una unidad de
Recursos Humanos en nuestra empresa, Team Calling, S.A. de C.V., es altamente
conveniente.

Gerente General

iClaro que si! seria beneficiosa, jugando un papel fundamental en el reclutamiento,
Gerente de Operaciones y | seleccion y capacitacion de los empleados, asi como en la gestion efectiva del clima

Ventas laboral y las relaciones interpersonales dentro de la empresa, puede contribuir
significativamente a mejorar la productividad y el bienestar general de los
empleados.

7. ¢(Enla empresa Team Calling, S.A. de C.V., se llevan a cabo las actividades de Recursos
Humanos a pesar de no contar con un Unidad especifica para ello?

Si, actualmente la Gerente Operativa y de Ventas, Anesy de Solorzano, esta a cargo

Gerente General .,
de esa funcion.

Si, en Team Calling, S.A. de C.V., actualmente soy yo, Anesy de Solorzano, Gerente
de Operaciones y Ventas, quien se encarga de las actividades de Recursos Humanos.
Sin embargo, considero que seria altamente beneficioso establecer una unidad
especifica de Recursos Humanos dedicada a estas funciones. Esto permitiria
centralizar y profesionalizar la gestion del talento dentro de la empresa, mejorando
significativamente la eficiencia operativa y promoviendo un desarrollo integral mas
efectivo de los empleados.

Gerente de
Operaciones y Ventas




8. (Considera que la Unidad de Recursos Humanos mejora la efectividad en los procesos
de reclutamiento, seleccion e induccion de los colaboradores, agregando valor a la
empresa?

Si, la Unidad de Recursos Humanos juega un papel crucial en mejorar la efectividad
de los procesos de reclutamiento, seleccion e induccion de los colaboradores, lo cual
definitivamente agrega valor a las empresas para la optimizaciéon de procesos,
atraccion de talento, induccion y adaptacion.

Gerente General

Si, definitivamente, los profesionales de Recursos Humanos poseen el conocimiento y
la experiencia necesarios para implementar mejores practicas en el reclutamiento y

Gerente de seleccion de personal. Esto incluye el uso de técnicas efectivas para atraer y retener
Operaciones y Ventas | talento que se alinee adecuadamente con las necesidades especificas de la empresa. Al
hacerlo, no solo se acelera la productividad de los nuevos empleados, sino que también
se facilita su adaptacion rapida y efectiva al entorno laboral.

9. (Quién se encarga del reclutamiento, seleccion y contratacion del nuevo personal en la empresa?

Gerente General | Anesy de Solorzano la Gerente Operativa y de Ventas, estd a cargo de esa funcion.

Actualmente soy yo, Anesy de Solorzano, Gerente de Operaciones y Ventas, quien se
encarga del reclutamiento, seleccion y contratacion del nuevo personal, adicional a
todas las funciones especificas de mi cargo.

Gerente de
Operaciones y Ventas

10. ;Qué métodos de reclutamiento emplea la empresa?

Gerente General | Nuestro personal es referido de Amigos y Familiares en diferentes paises.

Team Calling, S.A. de C.V., utiliza principalmente el método de reclutamiento por

Gerente de referidos. aprovechando las recomendaciones de empleados actuales o contactos de
Operaciones y Ventas | confianza dentro de la red profesional para identificar y atraer candidatos potenciales
que puedan ajustarse bien a las necesidades de la empresa.




11. ;Qué tipos de pruebas se realizan durante la seleccion del personal en la empresa?

Gerente General

La Gerente de Operaciones y Ventas realiza personalmente la entrevista como parte
de este proceso no se realizan pruebas.

Gerente de
Operaciones y Ventas

No se realizan pruebas formales durante el proceso de seleccion de personal, sino que
me centro en la entrevista como método principal de evaluacion de los candidatos.

12.;Quién se encarga de impartir la induccion en la empresa?

Gerente General

La Gerente de Operaciones y Ventas, esta a cargo de esa funcion.

Gerente de
Operaciones y Ventas

Actualmente soy yo, La Gerente de Operaciones y Ventas, quien se encarga de brindar
induccidn al nuevo personal.

13. ;Quién desempeiia las actividades de administracion de recursos humanos ya que no tienen esa

unidad?

Gerente General

La Gerente de Operaciones y Ventas, esta a cargo de esa funcion.

Gerente de
Operaciones y Ventas

Actualmente, soy yo, La Gerente de Operaciones y Ventas, la responsable de la
administracion de la documentacion relacionada con los empleados en Team Calling,
S.A. de C.V. Esto incluye la gestion de contratos laborales, remuneraciones,
bonificaciones y beneficios salariales, entre las politicas internas no contamos con
una que incluyan aumento de salario por antigiiedad.

También me encargo de establecer las metas comerciales del equipo, aunque cuento
con el apoyo de un asistente administrativo para algunas tareas especificas, la mayoria
de estas actividades las realizo personalmente como los concursos de ventas que se
realizan en ocasiones.
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MAPA DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE RECURSOS
HUMANOS TEAM CALLING S.A DE C.V
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ANEXO 5

CUADRO Y FIGURAS DE
MANUAL DE EVALUACION DE
DESEMPENO

Figura N° 9 Formulario Evaluacion 360°



Evaluacion 360°

N
. RINA S Hoja de Evaluacion de Desempefio Laboral para Gerentes de la empresa
B Team Calling S.Ade C.V

Fecha:

Nombre del Evaluado:

Cargo del evaluado:

Nombre del Evaluador:

Cargo del Evaluador:

Cuadro N° 8 Puntuacion del Rendimiento Laboral Lideres.

Puntuacion Descripcion

1 Muy bajo |No cumple con los requisitos minimos; desempefio insatisfactorio.

2 Bajo Cumple parcialmente, pero necesita mejorar en varias areas.
3 Aceptable |[Cumple con las expectativas basicas; rendimiento satisfactorio en la

mayoria de las areas.

4 Bueno |Excede las expectativas en algunas areas; rendimiento sélido y
consistente.

5 Excelente |Supera todas las expectativas; desempeio sobresaliente en todos los
aspectos.

Cuadro N° 5 Factores de Liderazgo




INDICADOR DESCRIPCION PUNTUACION|  COMENTARIOS
Habilidad para transmitir
informacion de forma clara v
Comunicacion escuchar activamente a los
efectiva demas. facilitando la

comprension v alineacion en el
equipo.

Compromiso con el crecimiento

Desarrollo de profesiona_] de los miembros del
talento equipo, ofreciendo ‘
oportunidades de formacion v
feedback constructivo.
Habilidad para delegar
Empoderamiento rcsponsal_)ilidades \,f_brindar
el eiiniing autonomia, promoqendo la
confianza v motivacion en el
equipo.
Capacidad de ajustar estrategias
s v enfoque segin cambios en el
Ada[::t:;ﬁc;ad al entorno de trabajo, manteniendo
al equipo alineado v motivado en
contextos de incertidumbre.
Habilidad para crear un entorno
Motivacién y po;itivo que inspire v moti'g-'g al
clima laboral | 9¥1PO: reforzando 1a cohesion y

el compromiso con los objetivos
comunes.

TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA

Cuadro N° 6 Factores de Planeacion Estratégica




INDICADOR

DESCRIPCION

PUNTUACION

COMENTARIOS

Vision
estratégica

Capacidad para identificar la
direccion a largo plazo de la
empresa v establecer objetivos
claros que alineen al equipo con
la mision v vision.

Definicion de
objetivos

Habilidad para establecer metas
alcanzables. medibles v
alineadas con la estrategia de la
empresa, motivando a su equipo
hacia el logro de resultados.

Identificacion
de riesgos v
mitigacion

Destreza para prever posibles
riesgos que afecten los planes v
desarrollar estrategias de
mitigacion para minimizar
impactos negativos.

Seguimiento y

ajuste de planes

Compromiso en monitorear el
progreso hacia los objetivos v
ajustar los planes estratégicos
cuando sea necesario para
asegurar €l logro de resultados.

Orientacion a
resultados

Enfoque en alcanzar los
objetivos estratégicos
establecidos, manteniendo un
estandar de calidad v efectividad
en la ejecucion de los planes.

TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA

Cuadro N° 7 Factores de Resolucion de Problemas y toma de decisiones




INDICADOR DESCRIPCION PUNTUACION| COMENTARIOS
Capacidad para evaluar
g objetivamente la situacion.
Pen;;;:ilcl:nto cuestionar supuestos, y analizar
informacion de manera logica v
estructurada antes de actuar.
G Capacidad para tomar decisiones
rg;fi?ﬁ; a rapidas v efectivas, especialmente
p TR bajo pres1on, sin sacrificar la
decisiones calidad del analisis ni de los
resultados.

Una vez tomada una decision, el

gerente muestra firmeza v
Compromiso con responsabilidad para
las decisiones implementarla. asegurando la
coherencia y continuidad del
trabajo.
Capacidad para analizar los
e resultados de las decisiones y
PRSI : solpcmnes unplanentadas,
identificando areas de mejora v
aprendizajes para el futuro.
Habilidad para comunicar de
Comunicacion en| manera clara las decisiones al
la toma de equipo, explicando las razones
decisiones

detras de ellas para asegurar el
compromiso v alineacion.

TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA




Figura N° 10 Opiniones y Sugerencias

GRS D
Fecha: )

La empresa Team Calling S.A de C.V ha llevado a cabo un proceso formal de evaluacidon de desempefio para
el periodo con el objetivo de valorar el rendimiento, habilidades y contribuciones de sus
empleados en sus respectivos roles.

Detalles de la Evaluaciéon de Desempeiio:

+ Metodologia Utilizada: Evaluacion 360
« Areas Evaluadas: Liderazgo, Planeacion Estratégica, Resolucion de problemas y toma de
decisiones

» Participantes: Gerentes, colaboradores y persona evaluada.
* Objetivo de la Evaluacion: Promover el desarrollo profesional, identificar oportunidades de mejora, y

reconocer el logro y desempeno sobresaliente de cada Lider.

Resultado General:

Segun

el resultado obtenido usted se encuentra:

I:I De acuerdo D Desacuerdo

Compromisos segun respuesta anterior:

Firma de jefe de Recursos Humanos o Gerente General:

Firma del Evaluado




Figura N° 11 Formulario Evaluacion 180°

GRINASD

Fecha:

Evaluacion 180°

Hoja de evaluacion de desempeno Laboral para personal administrativo 'y
operativo de la empresa Team Calling S.Ade C.V.

Nombre del Evaluado:

Cargo del evaluado:

Nombre del Evaluador:

Cargo del Evaluador:

Cuadro N°8 Puntuacion del Rendimiento Laboral colaboradores

Puntuacion Descripcion

1 Muy bajo |No cumple con los requisitos minimos; desempefio insatisfactorio.

2 Bajo Cumple parcialmente, pero necesita mejorar en varias areas.

3 Aceptable |Cumple con las expectativas basicas; rendimiento satisfactorio en la
mayoria de las areas.

4 Bueno |Excede las expectativas en algunas areas; rendimiento solido y
consistente.

5 Excelente |Supera todas las expectativas; desempefio sobresaliente en todos los
aspectos.




Cuadro N°9 Factores de Cumplimiento de Objetivos

INDICADOR

DESCRIPCION

PUNTUACION

COMENTARIOS

Logro de metas

establecidas

Alcance| de los objetivos especificos
asignados durante el periodo v el nivel de
éxito en su cumplimiento.

Uso eficiente de

El colaborador emplea los recursos

disponibles (tiempo, herramientas, equipo)

los recursos de forma efectiva v responsable para
alcanzar sus objetivos
Calidad en la La calidad y precision con 1a que se
consecucion de | alcanzan los objetivos, se combina con
resultados altos estandares de excelencia.
Monitorea su progreso regularmente v
Seguimiento y hace ajustes cuando es necesario para
ajuste de planes | asegurar el camino hacia el cumplimiento
de sus objetivos.
) Capacidad del colaborador para trabajar de
Autonomia en el q )
forma independiente v resolver problemas
logro de . s
- sin depender excesivamente de la
objetivos

supervision, mostrando iniciativa.

TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA




Cuadro N°10 Factores de Iniciativa y proactividad

INDICADOR DESCRIPCION PUNTUACION COMENTARIOS
) Sugiere activamente mejoras en
Busqueda de ) )
3 procesos, herramientas o métodos
mejoras A 5
2 de trabajo para optimizar el
continuas

rendimiento y la calidad.

Capacidad para identificar
Identificacion de | posibles problemas o areas de
problemas y mejora antes de que afecten al
oportunidades €quipo, V para reconocer
oportunidades de crecimiento.
Asume tareas adicionales o roles
Voluntad de e
) mas alla de sus responsabilidades
asumir nuevas o
basicas cuando se presentan
responsabilidades )
oportunidades.
Disposicion para | Aprende nuevas habilidades y
aprender y conocimientos para desempefarse
mejorar mejor en su rol actual.
Asume la responsabilidad por sus
Responsabilidad o )
decisiones y acciones, mostrando
por los resultados

de sus acciones

transparencia v disposicion para

aprender de los errores.

TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA




Cuadro N°11 Factores de Trabajo en equipo y colaboracion

INDICADOR DESCRIPCION PUNTUACION COMENTARIOS
Capacidad para expresar sus ideas
o L) claramente v escuchar activamente
efectiva a los demas, asegurando que la
informacion fluya cotrectamente
en el equipo.
e Disposicion para compartir
d?sm;ogaia informacion v habilidades que
compartir puedan ser utiles para el equipo.
AP enriqueciendo el conocimiento
colectivo.
Habilidad para construir y
Construccién de | mantener relaciones de trabajo
relaciones solidas v positivas con sus
positivas compafieros, promoviendo un
ambiente laboral sano.
Disposicion de valorar v respetar
Respeto por las | las opiniones v contribuciones de
ideas v opiniones los demas, fomentando un
ambiente inclusivo v respetuoso.
Aporta energia y motivacion
Motivacion y positiva al grupo. alentando a sus
actitud positiva compafieros y creando un
ambiente agradable de trabajo.
TOTAL

CALIFICACION PROMEDIO ALCANZADA




Figura N° 12 Opiniones y Sugerencias.

Fecha: . RMS .

La empresa Team Calling S.A de C.V ha llevado a cabo un proceso formal de
evaluacion de desempenio para el periodo con el objetivo de valorar el
rendimiento, habilidades y contribuciones de sus empleados en sus respectivos roles.

Detalles de la Evaluacion de Desempeiio:

+ Metodologia Utilizada: Evaluacién 180

« Areas Evaluadas: Cumplimiento de objetivos, iniciativa y proactividad, trabajo en equipoy
colaboracién
+ Participantes: jefe Inmediato y persona evaluada.

* Objetivo de la Evaluacién: Promover el desarrollo profesional, identificar oportunidades de
mejora, y reconocer el logro y desempefio sobresaliente de cada Colaborador.

Resultado General:

Segun el

resultado obtenido usted se encuentra:

I:I De acuerdo D Desacuerdo

Compromisos segun respuesta anterior:

Firma de jefe de Recursos Humanos o jefe Inmediato:

Firma del Evaluado




Cuadro N°12 Tabulacion de puntajes y calificaciones obtenidas Evaluacion 360°.

Evaluacion 360° Hoja de evaluacion del desempeiio para jefaturas.

B PUNTAJE
INDICADORES DESCRIPCION ALCANZADO
Comunicacion efectiva 5
Desarrollo de talento 4
Liderazgo Empoderamiento del equipo 5

Adaptabilidad al cambio

Motivacion y clima laboral

Planeacion Estratégica

Vision estratégica

Definicion de objetivos

Identificacion de riesgos y mitigacion

Seguimiento y ajuste de planes

Orientacion a resultados

Resolucion de Problemas y
toma de decisiones

Pensamiento critico

Rapidez y precision en la toma de
decisiones

Compromiso con las decisiones

Evaluacion de resultados

Comunicacion en la toma de decisiones




Cuadro N°13 Tabulacion de puntajes y calificaciones obtenidas Evaluacion 180°.

Evaluacion 180°: Hoja de evaluacion del desempeiio para personal administrativo y operativo.

5 PUNTAJE
INDICADORES DESCRIPCION ALCANZADO
Logro de metas establecidas 5
Uso eficiente de los recursos 4
Cumplimiento de objetivos Calidad en la consecucion de resultados 5
Seguimiento y ajuste de planes 4
Autonomia en el logro de objetivos 5
Busqueda de mejoras continuas 4
Identificacion de problemas y oportunidades 5
c e .. Voluntad de asumir nuevas responsabilidades 4
Iniciativa y proactividad
Disposicion para aprender y mejorar 5
Responsabilidad por los resultados de sus 4
acciones

Comunicacion efectiva 5
Cooperacion y disposicion para compartir 4

conocimientos
Trabajo en equipo y colaboracién Construccion de relaciones positivas 5
Respeto por las ideas y opiniones 4
Motivacion y actitud positiva 4




Cuadro N° 14 Resumen de Calificaciones de Desempeifio.

Periodo de Evaluacion
Fecha de informe

RESUMEN DE CALIFICACIONES DE EVALUACION DE DESEMPENO PARA
GERENTES, PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

N° ggﬁgga dor el pyesto de Trabajo Calificacién Cg';?:;‘f&g“
Excelente 5
Bueno 4
Aceptable 3
Bajo 2
Muy Bajo 1
Recomendaciones:

Pasos Para Seguir:

Nombre y Firma de jefe de Recursos Humanos

Nombre y Firma de jefe Inmediato

Nombre y Firma del Evaluado




ANEXO 6

FORMATOS DE MANUAL DE
CAPACITACIONES



7.11.1 Modelo de Solicitud de Capacitacion.

[San Salvador de del 202X]
Sr/Sra.

Cargo:

Asunto : Solicitud de Capacitacion

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de solicitarle se nos brinde capacitacion
sobre el tema

;. en

atencion a lo requerido es importante sefialar que la capacitacion sera dirigida al personal de

esta entidad, por lo que, se designa al sefior/a

(nombre del responsable) en calidad de (serialar cargo, funcion o

labor que ocupa en la entidad), quién serd el encargado de coordinar con el 4rea de

capacitaciones de su subgerencia.

Con el proposito de mejorar el desempefio de las funciones dentro de la empresa la cual
abonara en la eficiencia del logro de los objetivos.
Sobre el particular, se brinda a continuacion los datos de la persona responsable y con quién

se realizardn las coordinaciones pertinentes:

Atentamente,

Firma del jefe de la unidad de Recursos Humanos
Nombre y apellido



7.11.1 Modelo de Formulario de Solicitud de Capacitacion a Recursos Humanos.

TEAM CALLING, S.A
DEC.V.

cadigo (EMPLEADO) [ I I I ]

our e

Nombre o completo segiin DUI

2. MODALIDAD DE INSTRUCCION

Presencial A distancia Otra (especificar)

Individual
Grupal

3. TIPO DE ACTIVIDAD

Curso [ ] Seminario [ ] Otro (especificar) [ ]
4. NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

Licencia: Especialidad:

5. FUNDAMENTACION TECNICA

6. OBJETIVOS GENERALES




7. POBLACION OBJETIVO

8. N.° PARTICIPANTES
9. REQUISITOS DE INGRESO Y METODOS DE SELECCION DE LOS PARTICIPANTES

F.

7.11.2 Modelo de Carta de Solicitud de la Jefatura de Recursos Humanos

Salvador de del 202X]

Jefatura recursos humanos.
Cargo:



Asunto : Solicitud de Capacitacion

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de solicitarle se nos brinde capacitacion
sobre el tema

; en

atencion a lo requerido es importante sefialar que la capacitacion sera dirigida al personal de

esta entidad, por lo que, se designa al sefior/a

(nombre del responsable) en calidad de (sefialar cargo, funcion o

labor que ocupa en la entidad), quién sera el encargado de coordinar con el area de

capacitaciones de su subgerencia.

Con el proposito de mejorar el desempefio de las funciones dentro de la empresa la cual
abonara en la eficiencia del logro de los objetivos.
Sobre el particular, se brinda a continuacion los datos de la persona responsable y con quién

se realizardn las coordinaciones pertinentes:

Atentamente,

Firma del jefe de la unidad de Recursos Humanos
Nombre y apellidos

7.11.3 Modelo de Formato de Adecuacion de Eventos de Capacitacion.

TEAM CALLING, S.A DE C.V. EVALUACION DE CAPACITACION



Fecha DD MM AA

Tema:

Expositor:

Entidad del expositor:

Responsable del evento

Dependencia

Objetivo de la evaluacion:

Evaluar la eficacia de la capacitacion, razon por la cual es importante que sus respuestas sean objetivas; la
informacidn que usted nos suministre nos servird para mejorar en futuras capacitaciones que contribuya en ampliar
las competencias laborales.

Por favor marque con una X el nivel de la escala que mejor refleje su opinion, frente a cada criterio de evaluacion.

Si sus respuestas son deficientes marque MALO
Si su respuesta es regular marque REGULAR
Si sus respuestas son buenas marque EXCELENTE

Organizacion de la Capacitacion

Considera que la capacitacion fue dictada oportunamente

La orientacién y ubicacién en el sitio de la capacitacion fue:

La organizacion, preparacién y comodidad del salon fueron:

La duracion de la capacitacion fue:

OBSERVACIONES:

Contenidos de la Capacitacion

los objetivos de la capacitacidn fueron:

Los materiales utilizados para presentar los contenidos fueron:




La utilizacion de las ayudas logisticas facilitd la comprension del tema de manera:

Los contenidos de la capacitacion respondieron a sus expectativas de manera:

La metodologia y actividades realizadas para desarrollar el contenido fueron:

La conclusion de los contenidos de la capacitacion fue

OBSERVACIONES:

Facilitadores de la capacitacion

El (la) expositor(a) demostré dominio del tema de manera

Sus inquietudes fueron resueltas de manera:

El (la) expositor(a) estimuld la participacion e intercambio de ideas o experiencias de manera:

¢ Los contenidos de la capacitacion fueron suficientes para alcanzar los objetivos propuestos?

Los temas presentados llenaron sus expectativas de manera

Los objetivos de la capacitacion fueron desarrollados de manera

El tiempo planeado se cumplié de manera:

Lo aprendido en la capacitacion ayuda en el desempefio laboral: Sl NO Porque:

OBSERVACIONES:




