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INTRODUCCION

El presente estudio esta encaminado a la “Elaboracion de un Manual de Reclutamiento y
Seleccion del personal por Competencias para la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de
Fuego”, empresa que se dedica a ofrecer servicios de turismo; para el desarrollo del

presente proyecto se analiza el entorno del ambiente interno y externo.

Se utiliza tecnicas de investigacion como la encuesta formal ademas de datos historicos;

donde se pudo determinar que existe la necesidad de implementar el presente manual.

También se plantea un andlisis de la situacion actual de la agencia, como es el caso de la
filosofia empresarial, analisis ambiental, y el organigrama estructural, ademas se reviso las

politicas existentes para las diferentes areas.

Por ultimo se elabora la propuesta tomando como base la metodologia de Josep Casas, que
es el que consta de las etapas de requisicion, reclutamiento, seleccion del personal,

contratacion e induccion; basado en el esquema de gestion por competencias.



CAPITULO |

ELABORACION DE UN MANUAL DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DEL PERSONAL POR COMPETENCIAS PARA LA AGENCIA DE VIAJES
ECUADOR TIERRA DE FUEGO

1.1 Planteamiento del problema

El buen funcionamiento de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego dependen del
animo o el desempefio de los colaboradores, esté debe estar ocupada por la persona
mejor calificada para desempefiarla; pero ésta dptima situacion tendra dificultad en
lograrse si no se parte con un proceso de seleccion y reclutamiento del personal por
competencias, hasta encontrar al candidato méas adecuado que cumpla con los

requerimientos que tienen cada empresa.

Es importante recalcar que en la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego” se
detecta errores y contradicciones al momento de ejecutar un proceso de seleccion de
personal, ya que no existe una directriz para desarrollar la presente actividad, esto hace

que carezcan de normas Yy politicas al momento de contratar una persona.

Algunos de los problemas identificados en la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de

Fuego” son:

v" Procesos empiricos.

v Poca preparacién técnica de los colaboradores.
v Problemas de organizacion en el trabajo.

v Ausencia de un profesional de Talento Humano.

En la actualidad la agencia de viajes no cuenta con un Manual de Reclutamiento y
Seleccion del personal por competencias, con el afan de mejorar sus procesos internos,

permitiendo cumplir con su filosofia empresarial.



1.2 Formulacion del problema

¢Es posible con la Implementacion del Manual de Reclutamiento y Seleccion del
personal por competencias para la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego, se
estandarizara y/o se normalizard el proceso de reclutamiento y seleccion del talento

humano?

1.3 Sistematizacion del problema

El desarrollo del presente tema estara orientado a encontrar la respuesta a las siguientes
preguntas:

a. ¢La investigacion de campo es necesaria para determinar las necesidades y las

expectativas de los clientes internos y externos?

b. ¢El diagnostico de la situacion actual de la Agencia permitird conocer las

potencialidades y las debilidades de la empresa?

c. ¢El Manual de Reclutamiento y Seleccion del personal por competencias servird para

conseguir una seleccion eficaz del personal requerido por la empresa?

d. ¢La implementacién del Manual de Reclutamiento y Seleccion de personal por

competencias contribuird a elevar el uso adecuado de los procesos de reclutamiento y

seleccién de personal por competencias?

1.4 Objetivo general

Elaborar un manual de reclutamiento y seleccién de del personal por competencias para

el Departamento de Talento Humano de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego.



1.4.1 Objetivos especificos

OE1. Realizar la investigacion de campo para determinar las necesidades y las

expectativas de los clientes internos y externos.

OE2. Efectuar el diagnostico de la situacion actual de la Agencia de Viajes Ecuador
Tierra de Fuego que permita conocer las potencialidades y las debilidades de la

empresa.

OES3. Elaborar el Manual de Reclutamiento y Seleccion del personal por competencias

como medio para conseguir una seleccion eficaz del personal requerido por la agencia.

OE4. Implementacion del Manual de Reclutamiento y Seleccion de personal por

competencias.

1.5 Justificacion

Como un aporte a la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego” para convertirlo en
una empresa modelo y en su responsabilidad de asegurar la gestion del Turismo en el
Ecuador, se propone el Manual de reclutamiento y seleccion del personal por
competencias, que permitira identificar, revisar e implementar las actividades de los
procesos hasta su producto final, contribuyendo al mejoramiento en la prestacion de los

servicios.

Con este Manual, se pretende definir los pasos a seguir para que el departamento de
talento humano pueda planificar, reclutar y seleccionar el personal mediante la
aplicacion de técnicas e instrumentos que faciliten la obtencién de un personal
calificado y que sirva como una forma de memoria permanente en el ejercicio cotidiano
del analisis de sus actividades, la realizacion de estudios y de procesos al interior de la
agencia, los procedimientos y métodos de trabajo; en suma, se pretende un
perfeccionamiento progresivo en el desempefio de las actividades y tareas también crear

conciencia sobre la necesidad de agilitar el funcionamiento de la misma.



La finalidad de la propuesta del manual es que permita plasmar la informacion clara,
sencilla y concreta en el Departamento de Talento Humano a través de esta herramienta
se orientard y facilitara el acceso de informacion a los colaboradores de la agencia,
mediante cursos de accion cumpliendo estrictamente los pasos para alcanzar las metas y

objetivos obteniendo buenos resultados para la misma.

El desarrollo de esta propuesta contribuira al progreso de la agencia, por tanto ofrece
una alternativa para mejorar la organizacion y controlar las actividades que se
desarrollan dando una visién clara del manejo de las mismas lo cual permitird una toma

de decisiones apropiada.

1.6.- Delimitacion

1.6.1Teorica

La presente investigacion esta elaborado desde un punto de vista tedrico y practico
donde los principales actores seran los colaboradores de la agencia de viajes, con la
finalidad de seleccionar al personal de la manera idonea para cumplir las metas
propuestas por la agencia, la cual se encontrara conceptos exclusivos de lo que es la
seleccion del personal por competencias y analisis de puestos.

1.6.2 Espacial

La investigacion se realiza en el Distrito Metropolitano de Quito, para los colaboradores

de la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego™.

1.6.3 Temporal

La estructura del manual se desarrolla desde febrero hasta octubre del 2014.



CAPITULO 1

MARCO REFERENCIAL - TEORICO Y CONCEPTUAL

El contenido y el alcance del estudio se describen mediante la exposicion de los topicos
principales y secundarios, las ideas centrales y auxiliares, que se desarrollaran en el

informe.

Asi mismo se presenta un marco referencial el cual da cuenta de los principales
asuntos que se contemplaran en el estudio. En este caso tenemos 1) Marco tedrico, 2)

Marco conceptual, 3) Marco legal.

2.1 Marco teorico

2.1.1 Manual

Es importante contar con un manual en la empresa porque “(...) accede a recopilar
varios pasos a seguir que sustenta a la entidad facilitando asi el trabajo de las personas,

en la cual nos permite agilizarlos procesos de la empresa”.

Segun Luis Fernando (2005, Pag. 144), dice, Manual es un documento que “expone
en forma ordenada y sistematica, informacion e instrucciones sobre politicas,
organizacion y procedimientos de una organizacion. Las normas que se incorporan en
manuales son aquellas que se consideran indispensables para lograr la mejor

ejecucion del trabajo (...)”.

Los manuales constituyen una de las herramientas con que cuentan las
organizaciones [para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y

operativas]. Son fundamentalmente, un instrumento de comunicacién.
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Figura 2.1Clasificacion del Manual
Fuente: Amador, J. (2007)
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/manualesadministrativos/. Consultada:
01/08/2014.

a) Manual administrativo

Representan una guia préactica [son utilizados] como herramienta de soporte para la
organizacion y comunicacion, (...) contiene informacion ordenada y sistematica en la
[que] “se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la
empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente
administracion”. http://www.elprisma.com/apuntes/administrativos_de_empresas/

manualesadministrativos/.Consultada el 01 de agosto del 2014.

b) Manual de procedimientos

Segun Alvarez Torres (2009 Pag. 36), “Los manuales de procesos o de procedimientos
describen en detalle los procesos o procedimientos que se realizan en una
organizacién. Contribuyen a uniformizar la accion del personal, al establecimiento de

medidas de calidad y facilitan la racionalizacion de los procesos”.



2.1.2 Proceso de reclutamiento y seleccion de personal por competencias

2.1.2.1 Reclutamiento

Segtin Chiavenato (2009, Pag. 117), “Es un conjunto de técnicas y procedimientos que
pretende atraer a candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos

dentro de la organizacion”. Existe reclutamiento interno y externo.

Para Martha Alles (2010, Pag. 168), “el reclutamiento de personal es un conjunto de
procedimientos orientados a atraer e identificar candidatos potencialmente calificados

y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion”

Por tanto el reclutamiento de personal es el uso de técnicas y herramientas, permite
direccionar candidatos potenciales, calificados para cubrir un cargo dentro de la

organizacion.

a) Caracteristicas

Como caracteristicas existen las siguientes:

v" Generalizacion.- Deben ser iguales en toda la organizacion. Los principios

fundamentales tienen que ser aplicados a todos los departamentos.

v' Especificas.- Deben establecerse de acuerdo con las caracteristicas internas de la

empresa y deben prepararse a la medida de la misma.

v' Claras.- Deben estar expresadas con claridad, de manera que no haya

dudas acerca de lo que en ella se propone.
b) Importancia del reclutamiento
La importancia de un buen reclutamiento radica en que este afecta positiva o

negativamente al resto de procesos del area de talento humano. Un buen reclutamiento

dara la posibilidad de seleccionar al candidato méas idéneo para ocupar el cargo.



c) Medios para reclutar

Segun Chiavenato (2007), los medios de reclutamiento son:

v Reclutamiento interno.- “Se llama reclutamiento interno, cuando al existir una
determinada vacante, la empresa trata de llenarla mediante el reacomodo de
sus empleados, los cuales pueden ser pro- movidos transferidos (movimiento

horizontal) o transferidos con promocién.” Este puede implicar:

+« Transferencia de personal

% Promocién de personal.

% Transferencia con promocién de personal.
%+ Programas de desarrollo de personal.

% Planes de carrera para el personal.

Ventajas
\r W %
Fomentar y motivar el - -
Aprovechar mejor el desarrollo profesional de Ir&%epot;\/te;;gg_garol?éasnensﬂa
potencial humano de la sus trabajadores y de su fideli dja dala y
organizacion. fidelidad a la

organizacién organizacion.

Figura 2.2 Ventajas del reclutamiento
FUENTE: Chiavenato, A (2009), Gestion del Talento Humano



Desventajas

Figura 2.3 Desventajas del reclutamiento interno
Fuente: Chiavenato, A (2009), Gestion del Talento Humano

v Reclutamiento externo.- Segin Chiavenato (2009, Pag. 120), “Actda en los
candidatos que estan dentro del mercado de recurso humanos (MRH) (se refiere
al contingente de personas que estan dispuesta a trabajar o que trabajan pero
estan dispuestas a buscar otro empleo”.

d) Meétodos para identificar candidatos calificados

Segin Bohlander (2013, Pag. 165), “Los candidatos calificados dentro de la
organizacion se pueden localizar de diferentes formas, como se analiza a

continuacioén”.

v Sistemas de informacién de recursos humanos.- La tecnologia de la
informacion ha hecho posible que las organizaciones generen base de datos que
contengan el historial completo y las calificaciones de cada uno de sus
empleados.



v" Publicacién y oferta de puestos.- La organizaciéon puede comunicar la
informacion de puestos acerca de las vacantes por medio de éste proceso. Se
publica en pizarras, publicacién a los empleados en folletos, revista de la

organizacion o correo electronico.

v’ ldentificacion del talento por medio de evaluaciones de desempefio.- Los
gerentes miden y evalGan el desempefio de un empleado por varias razones,

ninguna méas importante que la toma de decisiones de desarrollo de la carrera.

v Inventario del talento gerencial.- Proporcionan una indicacion de las
habilidades que tienen los empleados, asi como los intereses y experiencias.

2.1.2.2 Seleccion

Segin Bohlander (2013, Pag. 1244), “El proceso mediante el cual se elige a las
personas que tienen las calificaciones pertinentes para cubrir el vacante de puestos
existentes o planeados”.

La seleccion de personal en una organizacion es un proceso complejo que implica
equiparar las habilidades, intereses, aptitudes y personalidad de los solicitantes con
las especificaciones del puesto. El personal responsable de la seleccidn debe tener tanta
informacion como sea posible sobre los candidatos.

a) Obijetivos de seleccion

La seleccion de personal es crucial para el éxito de la administracion de personal e

incluso para el de la organizacion.

Segun Rodriguez (2010), “Se distinguen como objetivos del proceso de seleccion de

personal”:

v’ Escoger a las personas con mas probabilidades para tener éxito en el puesto.

v Hacer concordar los requisitos del puesto con las capacidades de las personas.

10



Estos objetivos benefician a las organizaciones con una menor rotacion de personal,
menos ausentismos y un estado de &nimo mas alto, a la vez que la persona deriva mayor

satisfaccion en el trabajo.

b) Técnicas de seleccion

Segln Chiavenato (2009, Pag, 147), un paso muy importante es la eleccion de las
técnicas de “(...) seleccion més adecuadas para conocer y escoger a los candidatos

apropiados.

Comunmente se elige mas de una técnica de seleccion para cada caso. Cada una de
estas auxilia a las demas proporcionando un amplio conjunto de informacion

sobre el candidato”.

(...) Las técnicas elegidas deben representar el mejor elemento de prediccién para un
buen desempefio futuro en el cargo. Se denomina prediccidn a la caracteristica que
debe tener una técnica de seleccion para predecir el comportamiento del candidato, con

base en [los resultados alcanzados al ser sometido a esa técnica].

Las técnicas de seleccion del personal tienen que ser méas subjetivas y mas afinadas,
[determinando los requerimientos del area de talento humano], acrecentando las fuentes
mas efectivas que permitan allegarse a los candidatos iddneos, evaluando la
potencialidad fisica y mental de los solicitantes, asi como su aptitud para el trabajo,

utilizando para ello una serie de técnicas.
Segun Chiavenato (2009, Pag. 148), “Para determinar la validez de pronostico de

una prueba se toma una muestra determinada de candidatos que, que una vez en el

puesto, son evaluados en cuanto a su desempefio”.

11



Pruebas psicoldgicas

Figura 2.4 Técnicas de Seleccion de personal
Fuente: Chiavenato, A (2009), Gestion del Talento Humano

c) Caracteristicas de seleccion

Segln Chiavenato (2009: Pag. 159), “Presenta las siguientes caracteristicas de

seleccion.

v" La entrevista de seleccion.- Es la técnica mas utilizada en realidad, la entrevista

tiene innumerables aplicaciones.

v Pruebas de conocimiento o de capacidades.- Las pruebas de comunicaciones
para evaluar el nivel de conocimientos generales y especificos de los candidatos

que exige el puesto a cubrir.

v Pruebas psicologicas.- Representan un promedio objetivo y estandarizado de

una muestra de comportamientos en lo referente a las aptitudes de las personas.

v" Pruebas de personalidad.- La personalidad es mas que un conjunto de ciertos
aspectos mensurables. Constituye una integracién de rasgos personales, una
mezcla, un todo organizado.
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d) Proceso de seleccién de personal

Segun Chiavenato (2009, Pag. 162), “Seleccion de personal es una secuencia de etapas
o fases por las que deben pasar los candidatos. Conforme los candidatos superan

obstaculos pasan a las etapas siguientes”.
e) Evaluacion de los resultados de la seleccion de personal
Cada organizacion debe determinar cuéles son los procesos de seleccion mas
adecuados y que brindan los mejores resultados. El proceso de seleccion debe ser
eficiente y eficaz.

La eficiencia reside a hacer correctamente las cosas: saber entrevistar, aplicar
pruebas de conocimiento que sean validas y precisas, rapidez y agilidad en la

seleccidn, contraer minimo de costos de operacion.

Tabla 2.1; Evaluacion del proceso

Proceso descripcion Detalle
Test de habilidad mental Capacidad de un individuo para aprender de
forma precisa y rapida una tarea.
Entrevista Instrumento més utilizado para la seleccion de
personal
Medidas de personalidad Instrumentos que miden conciencia,

amigabilidad y estabilidad emocional, se ha
mostrado que son validos predictores del
desempefio.

Referencias Procedimiento evaluativo de muy frecuente
utilizacion en la seleccion de personal,
habitualmente suponen el cierre del proceso de
recogida de informacidon sobre un candidato.

Test de conocimiento del puesto | El uso de este tipo de pruebas esté limitado a si
los candidatos han sido entrenados previamente
para el puesto

Assessment centres Los assessment centres o centros de evaluacion
estin compuestos de diferentes ejercicios
destinados a evaluar la conducta directiva

El reporte Se hacen anotaciones con respecto a los detalles
de la entrevista, en qué condiciones se dio, etc.,
la informacion debe ser lo suficientemente clara
y especifica para que otras personas puedan
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darse una idea del candidato.

El informe Cuando ha terminado el proceso de evaluacion

psicoldgica, el evaluador cuenta con la suficiente
informacion para poder elaborar al menos dos
tipos de informes:

e El informe escrito para la empresa.

e Ladevolucion verbal al postulante.

La devolucion La devolucion es la informacion que el evaluador

brinda al candidato, mas alla de la decision que
la empresa tome en relacion con su postulacion.

Fuente: http://albertomendeztorres.blogspot.com/2010/08/metodos-de-evaluacion-en-seleccion-

de.htmlI[Consultado el 15 de julio del 2014].
Elaborado por: Gabriela Pasquel

f) Resultados del proceso de seleccion

A pesar de que su costo de operacion es elevado, el proceso de seleccion produce

importantes resultados para la organizacion.

v
v

Acoplamiento de las personas al puesto y satisfaccion al trabajo.

Rapidez en la adaptacion y la integracion del nuevo empleado.

Mejora gradual del potencial humano por medio de la eleccidn sistematica de los
mejores talentos.

Estabilidad y permanencia de las personas y reduccién de la rotacion.

Mejor rendimiento y productividad por el aumento de la capacidad de las
personas.

Elevado nivel de las relaciones humanas por un mejor estado de animo.

Menores inversiones y esfuerzos en entrenamientos debido a la mayor facilidad
para aprender las tareas del puesto y las nuevas actividades que trae la
innovacion.

El incremento del capital humano en la organizacién es lo que representa un

aumento de competencias y de capital intelectual.
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2.1.2.3 Contratacion del personal

Una vez pasadas con éxito las etapas del proceso de seleccibn o mecanismos de
interpretacion (solicitud, pruebas, entrevistas, examenes médicos, entre otros.) el

candidato puede ser contratado.

a) Contratos individual de trabajo.- Segun el Art. 8 del Cddigo Laboral (2013,
45), “es el convenio en virtud del cual una persona se compromete con otra u
otras a prestar servicios licitos y personales, bajo su dependencia, por una
remuneracién fijada por el convenio, la ley, el contrato colectivo o la

costumbre”.

b) La clasificacion general de los contratos de trabajo se la encuentra en el Art.

11 del Cédigo del Trabajo, el mismo que textualmente dice:

El contrato de trabajo puede ser:

+ Expreso o técito, y el primero, escrito o verbal,

% A sueldo, a jornal, en participaciéon y mixto;

% Por tiempo fijo, por tiempo indefinido y ocasional;
% A prueba:

% Por obra cierta, por tarea y destajo

% Por enganche;

% Individual o por equipo;

2.1.2.4 Induccidn del personal

La induccion es el proceso que presenta la empresa a los nuevos empleados para
ayudarles a integrarse al medio de trabajo y tener un comienzo productivo, este paso
dentro del proceso de seleccion es importante ademas que desde el punto de vista
psicoldgico sea necesario para conseguir que los individuos logren adaptarse en la

organizacion.
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Segtin Robbins (2004, Pag. 372), “La induccion de un nuevo empleado a su puesto o

cargo dentro de la organizacion”, donde se busca que el empleado asimile la cultura de

la organizacién y todos los aspectos que tiene que ver con el lugar del puesto, donde se

comporte con una actitud positiva y tenga el compromiso de cumplirle a la

organizacion.

a)

Importancia de la induccion

La importancia de la induccion es la siguiente:

v
v

b)

c)

Los colaboradores reciben la informacién general necesaria sobre la empresa
Los colaboradores son instruidos de acuerdo con los requisitos definidos en la
empresa del cargo que va a ocupar.

Todo el personal se integra con los comparieros y el resto de los componentes de
su area y toda la organizacion.

El supervisor o jefe inmediato puede proporcionar en forma directa aspectos

fundamentales como laborales, requisitos de seguridad, ubicacién en el puesto.

Objetivos de la induccion

Facilitar la adaptacion de los nuevos trabajadores al ambiente de trabajo.
Proporcionar toda la informacion necesaria sobre la organizacion, historia.
politicas, reglamentos, servicios y productos.

Desarrollar en las personas actitudes positivas hacia su trabajo, seccion.
departamento, jefes y compafieros.

Despertar sentimientos de satisfaccion en los empleados.

Tipos de induccién

La induccién puede darse en dos partes, una al firmar el contrato y otra en el primer dia

de trabajo como es el caso:

v

Induccion genérica.- Talento Humano lleva a cabo cuando se firma el contrato.
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v Induccion especifica.- Jefe inmediato primer dia de trabajo.

d) Propositos

Reducir los costos iniciales.

Reducir el nivel de ansiedad del nuevo empleado.
Reducir la rotacion.

Ahorrar tiempo de supervisor y comparieros de trabajo.

AN N NN

Integracién realista de los valores de la empresa con los del nuevo trabador

facilitando el compromiso de éste con la empresa, sus valores y objetivos.

2.1.3 Gestion por competencias

Segun Sandoval (2010, Pag. 10), es el desarrollo de una capacidad para el logro de
“(...) un objetivo o resultado en un contexto dado, esto se refiere a la capacidad de la
persona para dominar tareas especificas que le permitan solucionar las probleméaticas

que le plantea la vida cotidiana dentro de su entorno laboral”.

2.1.3.1 Competencias aplicadas a la gestion del Talento humano

El modelo de competencias es una herramienta de enorme utilidad en la gestion de
talento humano en las empresas para mejorar la productividad y mantener un clima
positivo en las relaciones con sus colaboradores. Entre algunas aportaciones se puede

mencionar las siguientes:

v Permite estudiar los comportamientos observables de las personas que realizan

su trabajo con eficacia y define el puesto en funcion de las mismas.
v Facilita la comparacién entre el perfil de exigencias del puesto y el perfil de

competencias de las personas y por tanto, las predicciones son mas seguras,

coémodas y fiables.
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v’ Facilita la interrelacion de los diferentes procesos del area (seleccién, induccién,
evaluacion, capacitacion, desarrollo, compensaciones, desvinculacion),
posibilitando realizar su gestion de manera integrada gracias a compartir una
fuente de informacién ligada a las responsabilidades de los cargos y a un

lenguaje comdn a la base.

v La existencia de un perfil de competencias para cada uno de los cargos de la
organizacion, ofrece una herramienta de gran utilidad para el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal. Al disponer de un perfil de competencias
basado en conductas exitosas observables, el proceso de plantear metas de

desempefio se vuelve mas preciso y ajustado a cada caso en particular.

v" Es un complemento excelente a una politica de administracion por objetivos, ya
que aporta el elemento de proceso indicando cuales son los comportamientos

que permitiran la obtencion de las metas planteadas.

v' Admite y fomenta la posibilidad de aprendizaje de los individuos, se deja abierta
la posibilidad de que quien no ha actuado de una manera excelente en el pasado

pueda hacerlo con posterioridad.

v La gestién integrada que permite el modelo de competencias, posibilita que los
objetivos del negocio estén convenientemente considerados en el dia a dia.
Dicha gestion permite que haya un seguimiento del alineamiento entre las metas
organizacionales y los desempefios de los trabajadores, lo que si se complementa
con un seguimiento estratégico con metodologias como el Balanced ScoreCard
(estados con balance equilibrado), aumenta sustancialmente la probabilidad de
lograr las metas de la empresa en sus 3 perspectivas basicas: financiera, de
clientes, de procesos.

2.1.3.2 Tipos de competencias

El tipificar las competencias es un trabajo bastante complejo, pero de acuerdo a los
autores que mas han estudiado dicho tema las han clasificado de la siguiente forma:
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a) Basicas
Son aquellas competencias necesarias para desarrollar todo tipo de actividades entre
ellas podemos detallar: capacidad de lectura, habilidad numérica, facilidad de expresion,
escucha activa. Estas competencias son parte integral del individuo que se aprenden y
aplican a lo largo de la vida. Permiten ademas mantener al individuo como un ser
productivo. Muchas de estas competencias son adquiridas en los niveles educativos
previos (por ejemplo el uso adecuado de los lenguajes oral, escrito y matematico).

b) Genéricas
Estas competencias, permiten el desarrollo de actividades en distintas areas, requieren
de un perfil especifico para cada actividad. Entre ellas podemos tener: evaluacién de
informacidn, trabajo en equipo, planificacion, elaborar planes de contingencia.

c) Especificas

Estas competencias estan ligadas a los conocimientos y habilidades técnicas, requieren

de un lenguaje especifico, y el uso de herramientas y/o maquinaria.

2.1.3.3 Etapas de las competencias

Segtin Giraldo (2008), “Ha llegado a un consenso sobre las etapas que deber reconocer

para realizar una aplicacion efectiva”.

v lIdentificacion.- Se identifican las competencias que se utilizan para desempefar

un actividad laborar.

v" Normalizacion.- Estandarizacion de las competencias.

v' Formacion.- Educacion orientada a generar competencias.

v' Certificacion.- Reconocimiento formal a cerca de la competencia.
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2.1.3.4 Modelo de competencias

Segln Marcelo Saravia (2008), “El modelo se fundamenta en el conocimiento del
dominio de las competencias laborales y perfiles de cargos. La propuesta de

implementacion estructura el proceso de gestion en dos pasos™:

v Evaluacion de diagndstico.- Con la finalidad de detectar las necesidades de
formacion de los empleados de la agencia, en esta actividad se realiza una
evaluacion diagnostica que considera la valoracion de las competencias que

exhibe un empleado y las que se especifican en el perfil del cargo que ocupa.

(...) La actividad se inicia con la recoleccion de la informacion de los perfiles de
cargos laborales que fueron procesados, conociendo el nivel de partida o estado
actual en el que se encuentra cada empleado en la organizacion; para luego
realizar el célculo de la brecha entre el desempefio actual y el que se esperaria
que tenga éste, logrando de esta forma identificar las necesidades de

capacitacion o entrenamiento.

v Planeamiento y desarrollo de carrera.- Una vez identificada la brecha y
establecido el plan de carrera, lo siguiente es ejecutar el programa de
formacion; con el objetivo de brindar al empleado la capacitacién para adquirir
las competencias requeridas en un cargo o familia de cargos, que le permitan
desempefiarse exitosamente dentro de sus funciones, a través de esta
capacitacion se hace que el perfil del trabajador se adecue al perfil de

conocimientos, habilidades y actitudes requerido en el puesto de trabajo.

(...) El plan de formacion se considera un incentivo importante para el
empleado, ya que desde la organizacion se le brinda la oportunidad de prepararse
adecuadamente para las funciones que debe desempefiar, lo que significa

cumplir eficientemente con los objetivos del cargo.

La secuencia de tareas que permiten formular un plan de formacion, se observa
en el Diagrama. En este sentido, se puede decir que las politicas de planeacion

del talento humano propician la creacion y desarrollo de condiciones capaces
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de garantizar un buen funcionamiento organizacional, mediante el cambio de

comportamiento de los miembros (...).

2.1.3.5 Aplicacion de gestion por competencias en el rea de talento humano

En consecuencia, se identificaron tres argumentos fundamentales para plantear un

modelo de competencias para la gestion del talento humano en la organizacion:

v Alinear las contribuciones del talento humano hacia las necesidades estratégicas

de la organizacion.

v/ Administrar los activos intelectuales de la organizacion a través de los perfiles

de cargos.

v Evaluar el desempefio sobre la base de los resultados e identificar al personal

que requiere desarrollo para un desempefio superior en la organizacion.

La Gestion de Talento Humano tiene claramente identificados los subsistemas que se
deben aplicar en las organizaciones con el fin de obtener un desarrollo integral de sus
empleados, estos subsistemas pueden trabajar bajo una serie de competencias generales
y especificas de acuerdo a los requerimientos de cada organizacion. Los subsistemas

que forman parte integral del proceso son:

Planificacion de Talento Humano.
Disefio de cargos.

Descripcion y Analisis de cargos.
Reclutamiento

Seleccion de Personal.
Contratacion de personal.

Capacitacioén de personal.

AN NNV U N N N

Evaluacién de desempefio.
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Planificacion de talento humano.- Base de los subsistemas de recursos
humanos, ya que determina en primera instancia de una forma técnica y
coherente los requerimientos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo;
tomando como base fundamentalmente la planificacion estratégica de la

organizacion, y dentro de esta los objetivos planteados.

Disefio de cargos.- Permite establecer metodoldgicamente la estructura interna
de los cargos y como sera dicha estructura manejada dentro de la organizacion.

Descripcion y analisis de cargos.- Este subsistema servira de base para el
reclutamiento, seleccion, capacitacion y evaluacion del recurso humano ya que
describe las funciones, actividades, tareas y determina las competencias
requeridas para cada cargo, determinando entonces el perfil del ocupante

necesario para el mismo.

Reclutamiento de recursos humanos.- Este subsistema nos permite obtener la
informacion de los candidatos que participaran en el proceso de seleccion,
tomando en cuenta los intereses organizacionales, se realizard un reclutamiento

externo o interno.

Seleccion de recursos humanos.- Este subsistema es una de las actividades mas
importantes del area de talento humano, en la que participan varias areas de la
organizacion, por un lado el area que requiere el empleado, el area de talento
humano y en ciertos casos gerencia general u otras areas involucradas
directamente. De igual forma los centros de valoracion o asistencia, apoyan
directamente por medio de actividades o situaciones especificas que permiten
valorar las habilidades del individuo al resolver problemas cotidianos que se

pueden presentar al ocupar el cargo.

Capacitacion.- Este subsistema es basico ya que permite ayudar a potencializar
las habilidades de los empleados tomando en cuenta sus fortalezas y areas de

mejora, todo ello enfocado a los objetivos organizacionales.
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v Evaluaciones de desempefio.- La evaluacion de desempefio procura identificar
las deficiencias que los trabajadores pueden tener en la ejecucion de sus

funciones y tareas.

2.1.3.6 Evaluacion del desempefio

Camejo (2008, Pag.10), indica que: “la evaluacion del desempefio en el mundo de las
competencias no se refiere a un conjunto de exdmenes, sino que es la base para la
certificacion de competencias y se lleva a cabo como un proceso para acopiar
evidencias de desempefio y conocimiento de un individuo en relacién con una norma de

competencia laboral”.

2.1.3.7 Acciones de gestion por competencias

Las acciones a seguir en la actividad planeamiento y desarrollo de carrera son:

Definir los niveles aceptables de competencia.

Identificar las necesidades y conocimientos.

Suministrar programas de capacitacion y formacion.

<N X X

Evaluar la efectividad de dichos programas y mantener registros de las

competencias que se han generado en los funcionarios.

2.1.3.8 Caracteristicas de gestion por competencias

v Distingue las competencias en la medida en que se puedan desarrollar.

<

Propone que las competencias incluyan intencion, accién y resultado.

v Se relacionan con los comportamientos y actitud laboral centrada en evaluar al
individuo.

v" Requiere de la aplicacion de atributos personales (habilidad conocimiento,
aptitud, actitud).

v’ Se basa y evalla de acuerdo al area de produccion.

v La formacidn esta integrada en el propdsito de la organizacion.
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v/ Es una parte importante de la personalidad de las personas, se distingue el
conocimiento y la habilidad como area visibles.

v’ Establece la competencia como motivacion que es oculto en la personalidad.

<

Inicia con un pre-diagndstico para la identificacion de la competencia.

v’ Separa el trabajo de la gestion de las personas.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Diagnostico situacional

Segun Hellriegel (2010, pag. 23), “Es una herramienta que permite diagnosticar la
situacién actual de la empresa y organizacion”. Identifica el conjunto de elementos y
actores formales e informales que afectan o pudieran afectar sus operaciones y
decisiones actuales o futuras, por lo general la empresa tiene poca 0 ninguna posibilidad

de dominio sobre el entorno donde se encuentra y actla.

2.2.2 Competencia

Segin Gerhard Bunk (2009, pag. 81), “ldentifica a los conocimientos destrezas y
aptitudes necesarios para ejercer un cargo, puede resolver los problemas profesionales

de forma auténoma y flexible”.

2.2.3 Entrevista por competencia

Segun Marcelo Saravia (2008), La entrevista por competencia es una entrevista
conductual, en la que se realiza preguntas para medir tu capacidad para manejar el
trabajo y situaciones especificas. Las preguntas de esta entrevista nos revelan las
habilidades que el empleador esta buscando, proporcionando ejemplos de situaciones

que has enfrentado en el pasado.
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2.2.4 Nivel de competencia

Segin Martha Alles (2012), Es la combinacion de factores que se requiere para el
desarrollo competente de las funciones, uno de los pardmetros méas importantes en las
competencias laborales, ya que se refiere al nivel de complejidad de la funcién, al grado

de autonomia en el desempefio laboral y de responsabilidad en una actividad.

2.2.5 Analisis FODA

“FODA es una metodologia para documentar la situacién del entorno o alcance y sus
factores internos de una organizacion, camparia de marketing o proyecto a realizarse”,

segun (Rue y Byars, 2010, pag. 242).

2.3 Hipotesis

La aplicacion de un Manual de Reclutamiento y Seleccion del personal por
competencias para la Agencia de viajes Ecuador Tierra de Fuego, reducira la

contratacion de personal no apto para el cumplimiento de sus actividades.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

Segun Bernal (2006, pag., 54), “Es aquella en que el mismo objeto de estudio sirve
como fuente de informacion para el investigador. Consiste en la observacion directa o
en vivo las cosas, comportamiento de personas y circunstancia en que ocurren ciertos

hechos”.

Para Hugo Cerda (2000, pag. 7), “Se aplicard en el estudio de mercado la
investigacion cualitativa y cuantitativa, lo que permitird analizar la situacion de los

’

posibles consumidores, proveedores y la competencia de este negocio’

Este estudio segun la dimension temporal es de corte transversal porque trata de
determinar cual es el comportamiento de las dificultades existentes en la Agencia de
Viajes Ecuador Tierra de Fuego para el disefio de un manual de reclutamiento y
seleccion del personal por competencias y segun la finalidad es una investigacion no

experimental.

3.1.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrollé dentro del paradigma inductivo - deductivo,
porque diagnostica, analiza la situacion actual del estudio del disefio de un manual de
reclutamiento y seleccion del personal y predomina la busqueda por competencias para
mejorar las habilidades del presente tema.

Esta investigacion se plante6 con un enfoque cuantitativo que buscara tabular los
datos y la informacion, se define como un tipo de investigacion que utilizd6 métodos
totalmente estructurados o formales, realizando un cuestionamiento a traves de
preguntas principalmente cerradas y concretas para explorar y entender las motivaciones

y comportamientos de los colaboradores.
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El conjunto de preguntas se realiz a un nimero de colaboradores determinados que
conforma la muestra a partir de la cual se recolectara la informacion que posteriormente
se analizara. Una de sus principales caracteristicas es la posibilidad de hacer sus
hallazgos proyectables en un sentido estadistico, mediante la implementacion de

metodologias de muestreo adecuadas.

3.2 Tipos de investigacion

La investigacion serd de [tipo descriptivo] ya que se pretende es describir algunas
variables relacionadas con el tema tal como se presenta en la realidad. Segun Salkind
(1998, pag., 12), “los tipos de investigacion que existe para emplear en el desarrollo de

esta investigacion son los siguientes”:

v “Exploratoria.- La investigacion fue de tipo experimental al inicio y cuando se esta
identificando los elementos, en la identificacion del problema y luego en el

diagnostico de la situacion actual de la agencia de viajes.

v Descriptiva.- Una vez identificado sus elementos y variables se procedié a conocer sus
caracteristicas y/o particularidades que se presentan y que influyen en la propuesta en

el momento de su interrelacion, como hechos y fendmenos que ocurren en el

departamento de talento humano.

v Correlacional explicativa.- Una vez que se realizé la investigacion de campo se llegue
a establecer el comportamiento que tienen ese elemento variable de la propuesta, la

cual permitié llegar a determinar conclusiones individuales y generales,” segun

manifiesta Bernal, C, (2006, pag. 112)
3.3 Métodos de investigacion
La presente investigacion tiene la funcion primordial de solucionar la problematica

planteada en los antecedentes para su desarrollo y ejecucion, aportando investigacion
[cualitativa], y dentro de esta la metodologia de la investigacion — accion.
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Por lo tanto para que el proceso sea eficiente y eficaz, a mas de lo mencionado
anteriormente servird de mucho los métodos, técnicas e instrumentos que proporciona la
investigacion cientifica los mismos que serviran y se aplicaran durante el proceso

investigativo.

Se hara uso y aplicacion de los métodos generales o l0gicos, asi: César Bernal. (2007,

Pag. 56), “Los métodos que permitiran y apoyaran los diferentes tipos de estudio son:”

3.3.1 Analitico — sintético

La informacion obtenida como resultado de la investigacion se analiz6 para obtener las

conclusiones respectivas.

v" Analitico.- Toda la teoria, hechos y acontecimientos serdn analizados
técnicamente de tal forma que pueda entenderse estructurada coyunturalmente

todos los aspectos relacionados con esta investigacion.

v" Sintético.- Este método general permitird como consecuencia del analisis
sintetizar la informacion relevante relacionada con esta tematica, de tal forma
que no solo mentalmente nos permitird organizar ideas y hechos, sino que
también los podamos explicitar en el informe a través de organigramas, cuadros

sindpticos, mapas conceptuales, ensayos Yy otros.

3.3.2 Inductivo — deductivo

Se utilizo para la determinacién del problema de estudio y de las posibles soluciones.

v Inductivo.- El cual permitié llegar a conclusiones de caracter general, siguiendo
todos los pasos que este método implica, desde aspectos de caracter puntual y
particular, no solo para la tabulacion y analisis de la informacion del
diagnostico, sino también para los demas aspectos o capitulos como el marco
teorico, la propuesta y principalmente el analisis de los impactos (propuestas,

entrevistas entre otras).
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v Deductivo.- Método que sin lugar a dudas servird de mucho fundamentalmente
en los aspectos de caracter técnico y cientifico, ya que teorias, modelos
corrientes, paradigmas, entre otros, serdn analizados desde sus aspectos mas
generales, hasta llegar cronoldgicamente a aplicar, relacionar y puntualizar en

aspectos de caracter particular en todo el proceso investigativo de este proyecto.
3.3.3 Observacion
En este caso se la realizé a los 24 colaboradores de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra
de Fuego; como primera etapa de investigacion, permitio tener informacion directa y
confiable.
3.3.4 Cientifico
Método que también fue aplicado en todos los procesos tedricos, operativos y practicos
en la ejecucion del presente trabajo de titulacion, para lo cual se seguird organizada y
planificadamente los pasos que este método demanda.
3.4 Poblacién
La poblacion que se tomd en cuenta para la aplicacion de las encuestas fue a los

colaboradores de la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego”. Debido a que la

poblacidn es de 24 individuos, se realiza al 100% la investigacion.
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Tabla 3.1: Poblacion (Colaboradores de Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego)

Unidades de observacion

Presidente

Gerente

Ventas y operaciones
Contabilidad
Sistemas

Talento Humano

Total

No.

24

Porcentajes

%

50

17

17

100

Fuente: Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

Elaborado por: Gabriela Pasquel

3.5 Operacionalizacion de las variables

v Variable independiente.- Reclutamiento y seleccion del personal por
competencias.
Tabla 3.2: Definicion de variables independientes
. , Indicadores .
. Parametro Parametro . Tecnicas e
Variables . susceptibles de .
conceptual operacional . instrumentos
medicion
Reclutamiento y | Descripcion  general | Roles: Actividades Técnica:
seleccion  del | de puestos definicion, | = L
personal finalidad basica, Directivo Direccion Encuesta
naturaleza del puesto | T4cnico Supervision
de trabajo, deberes y
responsabilidades, Operativo Coordinaciony | Instrumento:
relacion de . . . .
. Ejecucion Cuestionario
dependencia,
parametros de Apoyo
desempefio.

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
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v Variable dependiente.- Por competencias

Tabla 3.3: Definicion de variables dependientes

, , Indicadores ..
) Parametro Parametro ) Tecnicas e
Variables . susceptibles de .
conceptual operacional .., instrumentos
medicion
Por Perfil de | Formacion Titulos académicos | Técnica:
competencias | desarrollo o y/o profesionales
curricular  y el Capacitacion . o Encuesta
. . o ursos en el pais
incentivo tras el Experiencia
proceso de | Jaboral Cursos en el exterior
cambio.
Evaluacion Anos de servicio
individual de Calificacién de |
~ alificacion de la
desempefio i
agencia Instrumento:
Condiciones C ; ;
uestionario
organizacionales (F;esyltado de factores
ambientales € resgo

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel

3.6 Técnicas de investigacion

v/ La encuesta.- La encuesta es una técnica constituida por preguntas dirigidas a

una muestra respectiva de una poblacion especifica, con el objetivo de

proporcionar informacién para determinar el estado actual de un problema. Para

el presente estudio se utilizé el cuestionario. (Ver en el Anexo No. 1)

v" La entrevista.- Esta es una técnica orientada a establecer contacto directo con

las personas que se consideren fuente de informacion. Durante la entrevista se

puede profundizar la informacion de interés para el estudio.

v" Recursos que se emplearan para la aplicacion del método.- Los recursos que

se emplearan son fichas, filmadora y camara fotografica como apoyo de esta

investigacion.
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3.7 Modalidades de investigacion

3.7.1 De campo

La investigacion se realizard en el sitio donde se origind el fendmeno que son los
colaboradores de la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego”, donde tomara
contacto directo con la realidad, de las diferentes falencias que se presentan en el
presente estudio.

3.7.2 Bibliografica y documental

Para reforzar los resultados del analisis con el marco tedrica, se obtendra datos de libros,

manuales, revistas e Internet que constituirdn documentos de informacion.

3.8 Herramientas para procesar informacion

Es necesario que luego de recolectar y obtener los datos se realice el procesamiento de
los mismos con la finalidad de generar resultados que serviran para el posterior analisis

de esta investigacion.
El procesamiento de datos se realiz6 mediante el uso de herramientas estadisticas a

través del programa de Microsoft Excel para aclarar de mejor manera los resultados

obtenidos.
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Tabla 3.4: Plan para la recoleccién de la informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

Para investigar los factores que influyen

1. ;Para qué? en la “Agencia de Viajes Ecuador Tierra de
Fuego™.
2. ¢ De qué personas? Colaboradores

. ¢Sobre qué aspectos?

Las variables

Reclutamiento y seleccion del ~ personal
Por Competencias

4. ¢ Quiénes? Investigador

5. ¢Cuando? En el aflo 2013 — 2014

6. ;Dbénde? En el Distrito Metropolitano de Quito
7. ¢ Cuantas veces? Una vez

8. ¢ Qué técnicas de recoleccion? Encuestas

9. ¢Con qué? Cuestionario

10. ¢ En qué situacién?

Normal

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel
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3.9 Andlisis y procesamiento de la encuesta al personal de la agencia de viajes

Tabla 3.5
Geénero
Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Sexo: M 16 67
Sexo: F 8 33
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.1
Sexo: F
33%
Sexo: M
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Analisis

Segun los resultados obtenidos en la encuesta del género, se pudo determinar que existe
una tendencia creciente de género masculino que de género femenino dentro de la

agencia de viajes, estas condiciones estan dadas por las condiciones de actividad.
Interpretacion
De acuerdo a la investigacion se pudo detectar que el género masculino tiene mejores

resultados dentro de la agencia, esto se debe a la experiencia que tiene en el mercado

desde que inicio sus actividades.
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Pregunta 1 ;Usted tiene claro, cuales son sus funciones en la agencia?

Tabla 3.6
Descripcion  Frecuencia Porcentaje
Si 23 96
No 1 4
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.2
0
(0]
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Andlisis

Se determind que la mayoria de los encuestados tienen claro cuales son sus funciones y
con menor porcentaje no lo tienen claro, es por esto que la agencia de viajes quiere

destacar sus funciones con orientacion al cliente.
Interpretacion
El personal de la agencia tiene claro cuales son sus funciones, pero hay que recalcar que

no existe un manual de funciones por competencias, de las cuales es importante la

implementacion.
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Pregunta 2 Existe reclutamiento interno cuando se da un vacante dentro de la agencia

de viajes?
Tabla 3.7
Descripcion  Frecuencia Porcentaje
Si 20 83
No 4 17
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.3
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Analisis

La mayoria de los encuestados manifiestan que si han percibido que existe
reclutamiento interno cuando se da un vacante, por lo que es importante considerar que
si existe motivaciones para los colaboradores de la agencia.

Interpretacion

Este factor si se presente en la agencia pero en un porcentaje muy bajo, en ocasiones

prefiere reclutar de la externa.

36



Pregunta 3 ¢En la actualidad cuenta con un proceso de reclutamiento externo para la

contratacion de su personal?

Tabla 3.8
Descripcion  Frecuencia  Porcentaje
No 17 71
Si 7 29
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.4
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Anélisis

Los encuestados manifiestan que no cuentan con un proceso de reclutamiento externo
para la contratacion de personal, mientras que la otra parte de los encuestados dicen que

si, por lo que se considera importante describir los pasos del reclutamiento externo.
Interpretacion

Cuando no existe el candidato dentro de la agencia el paso a seguir es buscar
externamente, pero el proceso se lo realiza empiricamente, en ese momento se detecta

que es indispensable hacer los procesos integrados. Es por esto que se ve la necesidad

de implementar el manual.
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Pregunta 4. ;Cuales son los medios que la agencia de viajes utiliza para reclutar

personal?
Tabla 3.9
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Reclutamiento informal a través de los propios 6 o5
colaboradores
Prensa local 10 42
Agencia de empleos 1 4
Internet 7 29
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Grafico 3.5
42%
2504 29%
1%
M —
n T ) @
EsSE 8 5 E =
S35 o <0
SEfg &
£288
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Analisis

Los encuestados indican que el medio mas utilizado por la agencia es la prensa local,
seguido por el internet, y muy cerca del reclutamiento informal a través de los propios
colaboradores, siendo los medios correctos para reclutar personal.

Interpretacion

Este paso lo realizan bien por qué deben hacerlo por esos medios, pero en la actualidad

la manera mas eficaz de reclutar es el internet, como Computrabajos, Multitrabajos.
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Pregunta 5. ;La agencia de viajes cuenta con procedimientos definidos para el

reclutamiento y seleccion del personal?

Tabla 3.10

Descripcion  Frecuencia Porcentaje
Si ) 21
No 19 79

TOTAL 24 100

Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel

Grafico 3.6

Si

No
79%

Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel

Anélisis

La mayoria de los encuestados manifiestan que no cuentan con procedimientos
definidos para el reclutamiento y seleccion del personal, siendo importante la
implementacion del manual para evitar falencias dentro del proceso.

Interpretacion

Al no existir una persona encargada de direccionar esta area y no tener disefiado los
perfiles y cargos, atrae serias consecuencias ya que no estan seleccionando a la persona

adecuada y esto se refleja en la rotacion constante del personal, por tal circunstancia se

recomienda aplicar el presente plan.
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Pregunta 6. ;Quién es el encargado de evaluar las solicitudes de empleo que recibe la

agencia de viajes?

Tabla 3.11
Gerente general 24 100
Jefe de Talento Humano 0 0
Otros 0 0
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.7
100%
0% 0%
Gerente general Jefe de Recursos Otros
Humanos
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Analisis

El gerente es quien evalua las solicitudes de empleo, existiendo un grave problema ya
que ese no es el procedimiento a seguir, deberia realizar esta actividad el Departamento

de Talento Humano de la Agencia.
Interpretacion
Es indispensable contratar una persona que se encargue de esta area puesto que ayudaria

de manera importante a la agencia y a los colaboradores a ser méas eficientes en el

desarrollo de sus actividades diarias.
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Pregunta 7. ¢Cuales son los aspectos que toma en cuenta para la contratacion del

personal?
Tabla 3.12
Descripcion  Frecuencia Porcentaje
Experiencia 10 42
Grado 10 42
académico
Referencias 4 16
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.8
42% 42%
16%
Experiencia  Grado académico  Referencias
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Anélisis

Se considera a la experiencia como requisito fundamental y a la vez el grado académico
para todos los postulantes, siendo estos requisitos muy basicos al momento de contratar

al personal.

Interpretacion

Aspecto importante dentro de la agencia ya que un candidato con experiencia se
convierte en una oportunidad, de esto depende el buen cumplimiento de las actividades.
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Pregunta 8. ;/Cree usted que la agencia de viajes cuenta con un manejo eficiente de

Reclutamiento y Seleccion de personal?

Tabla 3.13
Si 4 17
No 20 83
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.9
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Anélisis

La agencia no cuenta con un manejo adecuado de reclutamiento y seleccion, siendo un
proceso de gran importancia para la agencia pero al no contar con un manual los

resultados obtenidos del reclutamiento no cubren las expectativas.

Interpretacion

Es importante la implementacion del manual de reclutamiento y seleccion de personal
para la agencia de viajes ya que esto implica, una sucesion definida de condiciones y
etapas orientadas a la busqueda, seleccion e incorporacion de personal idéneo para
cubrir las necesidades de Ecuador Tierra de Fuego de acuerdo a los requerimientos y

especificaciones de los diferentes puestos de trabajo de la organizacion.
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Pregunta 9. ;Considera que las personas que realizan la seleccién estan

suficientemente capacitadas para ejecutar la seleccion?

Tabla 3.14
Si 8 33
No 16 67
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.10
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Anélisis

Como indica el porcentaje no existe una persona capacitada para realizar la seleccion de
personal, siendo este proceso uno de los pasos fundamentales para seleccionar al

candidato idoneo que cumpla con los perfiles establecidos para cada cargo.
Interpretacion
Es importante implementar el desarrollo del presente manual, ademas de contratar a la

apersona indicada, para llevar de manera correcta el proceso que es; reclutamiento,

seleccidn, contratacion e induccion.
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Pregunta 10. ;Cree que para lograr los objetivos de la agencia se debe establecer un

proceso integral del manejo del recurso?

Tabla 3.15
Descripcion  Frecuencia Porcentaje
Si 24 100
No 0 0
TOTAL 24 100
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Gréfico 3.11
Fuente: Agencia de viajes
Elaborado por: Gabriela Pasquel
Anélisis

Todos los encuestados consideran que para lograr los objetivos de la agencia se debe
establecer un proceso integral del manejo del recurso, siendo fundamental el éxito de las
futuras contrataciones que realice la agencia atrayendo a candidatos potencialmente

calificados.
Interpretacion
Al implementar el sistema integral para la agencia de viajes los resultados obtenidos

serian buenos ya que con la implementacion del presente manual, se eliminaran los

problemas existentes en la actualidad en la agencia en la contratacion del personal.
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CAPITULO IV

ANALISIS SITUACION DE LA AGENCIA DE VIAJES ECUADOR TIERRA DE
FUEGO

4.1 Resefa historica de la empresa.

La Agencia de Viajes “Ecuador Tierra del Fuego”, ubicada en la ciudad de Quito,
capital de la Republica de Ecuador, fue creada por iniciativa de un pequefio grupo de
jévenes empresarios, liderado por Lorena Vizcaino, actualmente Gerente General de la

empresa.

El negocio ha evolucionado desde sus inicios, de ser una empresa gestionada en
caracteristicas simples y basicas de una microempresa, a un punto de referencia de las

empresas ubicadas en la zona turistica de “La Mariscal”.

Actualmente Tierra de Fuego se ha ganado un espacio importante, convirtiéndose,
sin duda, a nivel de pais, en uno de los negocios de turismo de mayor crecimiento,
debido al gran volumen de ventas de boletos de avion desde Galapagos cruceros; estos

articulos representan la “linea de negocio” principal de la Compaiiia.

Tierra de Fuego dentro de su cartera de productos y servicios, ha dedicado un
espacio importante de la misma a la creacion de un producto Unico en la Asistencia de
empresas y organizaciones que necesitan un especialista en viajes seguro y efectivo, en
manos de quien puedan poner su confianza para la planificacion de sus viajes, la reserva
y emisién de tickets aéreos nacionales e internacionales, reservas de autos y hoteles, y
cualquier actividad relacionada con la movilidad y traslado de sus ejecutivos y
empleados.

La agencia de viajes requiere de personal con especialidades, capacidades y
perspectivas que estén en coherencia con lo que se quiere lograr. Por ello, es
conveniente establecer programas de planificacion de personal para prever necesidades
futuras, basqueda de candidatos que se sientan atraidos por la organizacion, evaluacion

y seleccidn posterior para su integracion en la agencia.
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El proceso de seleccidn consta de pasos especificos, que se siguen para decidir cudl
solicitante cubrird el puesto vacante. Aungue el nimero de pasos que siguen diversas
organizaciones varia, practicamente todas las compafiias modernas proceden a un

proceso de seleccion.

4.2 Direccionamiento estratégico

4.2.1 Mision

Brindar servicios turisticos superando las expectativas de los clientes mediante un
servicio confiable que contribuya al desarrollo socio-econémico del pais, reduciendo
los impactos que afectan al medio ambiente para lograr la satisfaccion de clientes

internos y externos.

4.2.2 Visién

Ser una agencia de viajes confiable, ofreciendo seguridad a los clientes en viajes fuera
del pais, ademas de brindar la mejor experiencia de turismo sostenible en el Ecuador,
conservando el medio ambiente, mejorando la calidad de vida de las comunidades y
obteniendo la mayor satisfaccion de turistas y visitantes.

4.2.3 Valores

La Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego cuenta con los siguientes valores

corporativos.

% Responsabilidad.- Actuar con responsabilidad y honestidad logrando que el
entorno resulte beneficiado con prosperidad y desarrollo.

% Respeto.- Crear en la agencia de viajes un ambiente calido y de respeto, de tal

forma que todos trabajen a gusto y desempefien eficientemente sus tareas.

% Confianza.- Depositar la confianza en los clientes y en los miembros de la

organizacion.
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% Compromiso.- Cumplir con las obligaciones y con todo aquello en lo que se

acordado con los clientes y con la misma organizacion.

4.2 .4 Politicas

Como politicas empresariales para la agencia de viajes existen las siguientes:

4.2.4.1 Politica de servicio

v' Planificar el proceso del servicio de acuerdo con las necesidades del cliente.

v Garantizar que el servicio se realizaré en el tiempo y las condiciones acordadas.

4.2.4.2 Politicas de comercializacion

v" Entregar una proforma analizada conjuntamente con los clientes.

v’ Pagar a proveedores a los 30 dias, este pago debe adjuntar la factura respectiva,

la cual debe cumplir con todos los requerimientos preimpresos que exige el SRI.

4.2.4.3 Politicas ambientales

v" Incorporar las mejores técnicas y productos de limpieza y distribucion de los

tachos de basura para su respectiva clasificacion.

v’ Utilizar productos de limpieza biodegradables y que trabajen en armonia con la

naturaleza.

v’ Utilizar fundas ecoldgicas para el cliente.

4.2.4 .4 Politicas administrativas

v No involucrar las actividades de la agencia con situaciones personales.
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v El personal operativo debe llegar con puntualidad a los lugares de trabajo

acordados.

4.2.4.5 Politicas financieras

v Invertir el 5% del ingreso anual es decir $ 4.600,00 en cada uno de los

departamentos con el objeto de que pueden elaborar sus funciones debidamente.

v Revisar periédicamente las inversiones de la agencia de viajes y verificar que

éstas sean manejadas correctamente.

v" Controlar los gastos de la agencia y verificar que se cumpla con los

presupuestos.

4.2.4.6 Politicas de talento humano

v Conservar un grupo humano de trabajo cuyos perfiles vayan de acuerdo con los
objetivos de la agencia.

4.3 Analisis FODA

La metodologia que se utiliz6 para la formulacién del foda, fue realizar un grupo focal,
con los colaboradores de la gerencia, de primera mano se realizé una lluvia de ideas
sobre cuéles son principalmente las fortalezas y debilidades de la organizacién, se
determiné comparandolas con los estudios de diagndstico y el analisis de la situacién

interna de la agencia.
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Tabla 4.1 Matriz (FODA)

braEA

vy &our el

.} tavel agn

FORTALEZAS (F)

1.- Alta experiencia en el area de
turismo

2.- Especializada en gestion de
viajes

3.- Servicio de calidad
4.-Disponibilidad  de
financieros

5.- Alta experiencia

recursos

DEBILIDADES (D)

1.- Aplicacion del servicio con
herramientas tecnoldgicas
adecuadas

2.- Ausencia de informacion

3.- Ausencia de manual de
reclutamiento y seleccion del
personal

4.- Resistencia al cambio

5.- Ausencia de capacitacion

OPORTUNIDADES (O)
1.-Crecimiento a nivel
nacional

2.- Interés por el servicio

3.- Clientes potenciales

4.- Alianzas estratégicas con
proveedores

5.- Clientes potenciales

ESTRATEGIAS FO
1.- Campafia publicitaria
(F5, 03)

ESTRATEGIAS DO
1.- Capacitacion constante al
personal (01,D2)

AMENAZAS (A)

1.- Servicios sustitutos

2.- Situacién econémica
3.- Tramites burocraticos
4.- Empresas grandes
5.-Leyes gubernamentales

ESTRATEGIAS FA
1.-Disefio de manual de
reclutamiento y seleccién de
personal
(A4, F3)

ESTRATEGIAS DA
1.-Manual de procedimientos
(D1,A3)

Elaborado por: Gabriela Pasquel

4.3 Localizacion de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

Es importante determinar la localizacion de la agencia de viajes, la cual es fundamental

determinar la macrolocalizacién y la Microlocalizacion que se detalla a continuacion.

4.3.1 Andlisis de Macro localizacion

La Agencia Ecuador Tierra de Fuego se encuentra ubicada en el Distrito Metropolitano

de Quito.

Figura 4.1 Anélisis de Macrolocalizacion

Fuente: in-quito
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4.3.2 Analisis de Microlocalizacion

La Microlocalizacion de la agencia de viajes es en la Avenida Amazonas e Ignacio de

Veintimilla.
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CAPITULO V

PROPUESTA: Elaboracion de un Manual de Reclutamiento y Seleccion del

personal por Competencias para la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

5.1 Antecedentes del proceso a implementar

El reclutamiento y seleccion de personal por competencias servira de punto de partida
para el disefio de otro tipo de herramientas mas avanzadas que permitird continuar
mejorando en la gestion del desarrollo del equipo humano dentro de la Agencia de

Viajes Ecuador Tierra de Fuego.

La descripcion del presente proceso “Manual de Reclutamiento y Seleccion de
Personal por Competencias” es un documento que recoge la informacién obtenida por
medio del analisis, quedando reflejado el contenido del puesto asi como las

responsabilidades y deberes inherentes al mismo.

A través de este analisis se conseguira ubicar el puesto en la organizacion, describir
su mision, funciones principales y tareas necesarias para desempefiar de modo completo
dichas funciones, segun necesidades, esta estructura puede completarse con apartados
relativos a seguridad y medios de proteccion propios del puesto de trabajo, relaciones

internas y externas, perfil idoneo de la persona que debera ocupar el puesto.

5.2 Segmentacion de los grupos profesionales

De acuerdo al Diccionario de Competencias de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de
Fuego, se segmento en tres grupos profesionales siendo su principal objetivo el

desarrollo de competencias requeridas para el desempefio de cada cargo.

A estos grupos se los ha clasificado de acuerdo al tipo de funcion que desarrollan
dentro de la Agencia, en este sentido se dividen en:

¢ Nivel Directivo.- En este grupo se encuentran los que tienen las funciones de

maés alto nivel dentro de la Agencia de Viajes. Se requiere de conocimientos
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muy especializados y de varias disciplinas referentes al turismo y administracién
de empresas turisticas, adicionalmente una vision de negocio de alto nivel, asi
como también planeacion y organizacion y finalmente alto grado de liderazgo
para el logro de los objetivos propuestos. Manejan niveles de decision

estratégicos e inherentes al giro del negocio.

X/
°

Nivel Intermedio.- En este grupo se encuentran los que tienen funciones de
jefaturas dentro de la Agencia de Viajes y que reportan a los empleados que se
encuentran dentro del nivel Directivo. Se requiere conocimientos especializados
en su ambito y area de accion dentro de la empresa. Su grado de liderazgo es
importante para el cumplimiento de los objetivos propuestos. Manejan niveles
de decision operativos. Tienen a su cargo personal y proporciona couching y

mentoring sobre los mismos.

% Nivel Inicial.- En este grupo se encuentran los que tienen funciones operativas y
técnicas dentro de la Agencia de Viajes, reportan a los empleados de nivel
Intermedio. Sus conocimientos y funciones son especificas al area en donde se
desempefian. Trabajan con sus pares y Jefaturas en la consecucion de los

objetivos planteados para su grupo de trabajo.

Acorde a lo descrito anteriormente, los grupos profesionales estaran integrados por
los siguientes cargos:

5.2.1 Grupo profesional Nivel Directivo

%+ Gerente General.

5.2.2 Grupo profesional Nivel Intermedio

La agencia tiene en la actualidad los siguientes:

¢ Jefe de Operaciones.

+» Jefe de Contabilidad.
«» Jefe de Sistemas.
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% Jefe de Talento Humano.

5.2.3 Grupo profesional Nivel Inicial

La agencia tiene en la actualidad los siguientes:

% Asistente.

% Vendedores.

% Asistente contable.

% Operador 1.

% Operador 2.

% Representante de ventas.
%+ Técnico.

% Programador Web.

% Analista de talento humano.

5.3 Estructura organizacional

5.3.1 Organigrama Posicional

La Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego tiene el siguiente organigrama

posicional.
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Organico Posicional

Gréfico 5.1 Organigrama posicional
Fuente: Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego
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5.3.2 Grupo ocupacional

Para asignar los grupos ocupacionales la agencia crea un sistema para la organizacion y
agregacion de datos relativos a la ocupacién que garantiza una coherencia entre el
estudio realizado, nivel de cualificacion, tabulacion y analisis de los datos,
constituyéndose en un instrumento de armonizacion e infraestructura estadistica, para
este proceso es importante tener definido los descriptivos y perfiles de cargos de los

colaboradores. (Ver en el Anexo No. 2)

A continuacion se presenta la codificacion de los cargos de la Agencia de Viajes

Ecuador Tierra de Fuego.

Tabla 5.1

Grupo ocupacional

Gerencia General

GG- GGAO1 Gerente General
Departamento Administrativo
DA-JCO01 Jefe de contabilidad
DA-ACO02 Asistente contable 1
DA-ACO03 Asistente contable 2
DA-AG04 Asistente de gerencia
Departamento de Operaciones y ventas
DOV-JOV01 Jefe de Operaciones y ventas
DOV-0P02 Operador 1
DOV-0P03 Operador 2
DOV-RV04 Representantes de ventas
DOV-VS-05 Vendedores
Departamento de Sistemas
DS-JS-01 Jefe de Sistemas
DS-TC-02 Técnico
DS-PG-03 Programador 1
DS-PG-04 Programador 2
Departamento de Talento Humano
DTH-JTH-01 Jefe de Talento Humano
DTH-ATH-02 Analista de Talento Humano
DTH-ASTH-03 | Asistente de Talento Humano

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel
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5.4 Competencias del personal de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

El Recurso Humano es el eje fundamental de toda empresa, de su eficiente y eficaz
desempefio, dependera el éxito o el fracaso de una organizacion. Es por este motivo, que
es fundamental tener claramente definidos los perfiles de los cargos y sus actividades o
responsabilidades, pero también las competencias requeridas para la correcta ejecucion

del mismao.

De acuerdo al (Anexo No. 3), del Diccionario de Competencias de la Agencia de

Viajes Ecuador Tierra de Fuego existen los siguientes grupos:

Tabla: 5.2

Grupo de competencias

Grupo Descripcion
Generales Competencias basicas
Grupos Directivos Competencias asociadas a Jefaturas, Direccion y
Gerencias

Grupos Intermedios Competencias mandos intermedios
Grupos Iniciales Competencias para puestos de menor especializacion

Fuente: Agencia de Viajes ETF

La competencia sera identificada con la siguiente estructura.

Tabla: 5.3

Identificacion de las competencias
Competencia Nombre de cada competencia
Definicion Explicacion general de la competencia
Niveles Comportamientos asociados Nivel A, Nivel

B, Nivel C y Nivel D.
Fuente: Agencia de Viajes ETF
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En las categorias se detalla cuatro niveles que indican un diferente segmento de

desarrollo.

Tabla: 5.4

Niveles competencias

Nivel A Nivel maximo de dicha competencia

Nivel B Nivel alto de desarrollo

Nivel C Buen nivel en el desarrollo de la competencia
Nivel D No se detecta buen desarrollo de la competencia

Tabla: 5.5

Fuente: Agencia de Viajes ETF

Competencias de acuerdo a los grupos

Adaptacion al
cambio

Autocontrol

Capacidad de
aprendizaje
Comunicacién

Compromiso

Creatividad e
Innovacion

Etica Profesional

Liderazgo
Negociacion
Orientacion al
cliente
Responsabilidad
Tolerancia a la
presion

Toma de
decisiones
Trabajo en equipo

Autoformacion —
Autoaprendizaje

Empoderamiento

Iniciativa
Integridad
Liderazgo

Orientacion a los
resultados

Orientacion al cliente

Responsabilidad
Trabajo en equipo

Adaptacién al cambio  Autocontrol

Autocontrol

Autoformacion —
Autoaprendizaje
Calidad del trabajo

Cooperacioén

Comunicacion

Desarrollo de
personas
Empoderamiento
Innovacion

Liderazgo

Negociacion
Orientacion a los
resultados

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel
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5.5 Desarrollo del proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal por

competencias para la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

La principal actividad de los profesionales que realizan el reclutamiento y seleccion de
personal ha sido el detectar que tipo de empleados podrian cubrir las vacantes que las
empresas requieren para cubrir sus objetivos y estrategias empresariales, siendo
necesario ejecutar un correcto proceso de reclutamiento y seleccion que garantice que el
personal seleccionado cubra todas las necesidades indicadas en la requisicion de

personal.

Figura: 5.1 Proceso de reclutamiento y seleccion de personal por Competencias
Fuente: Casas Josep, (2005), Cémo Reclutar y Seleccionar el Personal, Editorial de Vecchi, S.A,
Barcelona

Segun Josep Casas (2005) nos muestra cuales son los pasos a seguir, como lo detalla

en la figura 5.1, existiendo un proceso cronoldgico de todas las fases del proceso.
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El proceso consta de los siguientes pasos: 1) Requisicion, 2) Reclutamiento, 3)

Preseleccion, 4) Seleccidn, 5) Contratacion e 6) Induccion.

Gerencia de

Analista de

| | | - |
Recursos \ Recursos \ Empleado \ Candidato \
| | | |
Humanos \ Humanos \ \ [
| | | |
| | | |
| | | |
I I I I
I I I I
} Publica vacante en } } }
Envia oficio requmepdo | bo_lsa de t(abajo l l Presenta examenes y I
personal para cubrir A‘—> analiza curriculo de | | T }
vacante | las solicitudes y los | | |
| cita | | |
I I I I
| | | |
| | | |
} Envia solicitudes a } } }
| mejor candidato y T T |
} notifica el resultado } } }
| [ 1 1 1
| | | |
| | | |
| | | |
| [ citaal candidato | | ‘ | Si
! !ta al can Ita 0 ! ! ! nforma si aplica examen de
| para presentar | | | conocimientos
| examen | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
} l l Realiza examen de ! Califica examenes y
| I I conociemientos notifica resultado
| | |
| | |
| | |
| | |
2 T T T
| | |
Comunica al Analista | | I |
de Recursos Humanos | } }
la decision 1 1 1
| | |
I I I
} Solicita al candidato l l
I documentos I |
| | |
| | |
I I I
Solicita la no | | |
inhabilitacién del | |
candidato } }
| |
| |
. | |
SOI[LCIltja;Sfic():li'(r;:]aL(;de l l Envia formato de
d | | requisicion de personal
personal | |
| |
I I
| |
| |
| |
Solicita al jefe directo } }
duracion del contrato | |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
|
|
I
|
|
I
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|

v

Citar al empleado
para su incorporacion

Notifica a las areas
correspondientes

Integra expediente
psicolégico

Recibe manual de
induccién y se le
entregan documentos

Figura 5.2 Flﬁjo grama del procéso de Reclutamiento ‘y Seleccion por Corﬁpetencias

Fuente: Disefio del trabajo de titulacidon 2014
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5.5.1 Requisicion de personal

El proceso de requisicion de personal inicia cuando el jefe del area donde se encuentra
la vacante informa al jefe de talento humano la necesidad de realizar el proceso de
reclutamiento y seleccion. En una requisicion se detalla los requisitos que debe cumplir

la persona para desempefiar el cargo.

El proceso de Reclutamiento se inicia con la recepcién de la requisicion, el cual se
encuentra (en el Anexo No. 4.) mismo que contiene la siguiente informacién del cargo

que debe ser cubierto.

Tabla: 5.6

Detalle de la Requisicion de personal

Detalle de la requisicion Justificacion
Fecha de la solicitud Dia, mes y afio en que se procesa la requisicion
Cargo requerido Nombre del cargo
Tipo de contrato Contrato a plazo fijo con periodo de prueba
Jornada laboral Lunes a viernes 8 horas diarias y sabado de acuerdo al

turno de trabajo
Motivo de la requisicion Necesidad que crea la requisicion, ya sea por renuncia,
remplazo, nueva posicion o necesidad temporal.

Fecha de inicio de labores Primer dia laborable del mes

Requisicién solicitada Nombre de la persona responsable de la requisicion
Requisicion aprobada Nombre del jefe inmediato que aprueba la requisicion
Aprobada y revisada Nombre del director administrativo

Fuente: Disefio del trabajo de titulacién 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel

5.5.1.1 Proceso de la requisicion del personal en la Agencia de Viajes Ecuador

Tierra de Fuego

La Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego para la requisicion del personal toma en

cuenta la segmentacion como es el caso de: 1) Grupo profesional Nivel Directivo,
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2) Grupo profesional Niveles Intermedio y 3) Grupo profesionales Iniciales, en este

caso el siguiente proceso es para todos los grupos profesionales.

5.5.1.2 Politicas de la requisicién de personal

R/
L X4

El responsable del area es quien se encarga de revisar el nombre y firma de la
persona que solicito la vacante dentro del formulario de requisicion, caso

contrario no se procede con el tramite.

La requisicion de personal de inicio se la presenta en el departamento
administrativo, el mismo que tendra un plazo de tres dias para realizar el analisis
respectivo sobre la creacion de una nueva plaza de trabajo ademas informa la
respuesta.

La funcion principal de la requisicion es cubrir el vacante que existe en la
actualidad ya sea por renuncia o despido, el departamento administrativo tiene

un lapso de 15 dias para reclutar la nueva persona.

La requisicion de personal para que se procese a tramitar dentro del

Departamento de Talento Humano debe contener las siguientes autorizaciones:

1) Creacion del nuevo puesto.

2) Aprobacion del departamento administrativo, y reemplazo de alguna.
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5.5.2 Reclutamiento de personal

El siguiente paso después de aprobada la requisicion de personal, se procede al
reclutamiento, el mismo que permite a la agencia de viajes obtener las hojas de vida
donde se seleccionaran los candidatos potencialmente calificados que cumplan con las
competencias requeridas por la agencia, a diferencia del reclutamiento tradicional no
busca simples candidatos sino que dirige sus esfuerzos a la busqueda de las

competencias necesarias para cubrir la vacante.

5.5.2.1 Objetivos de reclutamiento

v Asignar al proceso de seleccion de personal, candidatos condicionalmente

capaces Y calificados para cubrir los vacantes.

v Controlar que el nimero de candidatos sea el adecuado para que el proceso de
seleccion tenga un proceso exitoso, ademas que sea de calidad.

5.5.2.2 Politicas de reclutamiento

Las politicas de reclutamiento son las que se exponen a continuacion, que son las que

giran las acciones y los procedimientos para realizar el respectivo proceso.

v Ecuador Tierra de Fuego dispondra de una persona quien sera el responsable del

proceso de reclutamiento.

v" Los candidatos deberan ser analizados de acuerdo al perfil de competencias.

v’ Para el reclutamiento de personal se realizara de manera interna y externa, para

lo cual es indispensable 15 dias después de la fecha de requerimiento.

v' El aspirante primero debera someterse por un proceso de evaluacion antes de la

seleccion.
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v' De acuerdo al plan de carrera primero se realizara un reclutamiento interno,
para lo cual el colaborador debera tener como minimo un afio en la agencia,

ademas su perfil se adapte a lo solicitado.

v Luego de la busqueda interna el departamento administrativo debera publicar los
anuncios, actividad que esta a cargo el departamento de Talento Humano de la

Agencia.

v' El tiempo que se difunda las vacantes es de acuerdo al tiempo que establece el
area que realiza el requerimiento, se lo hace por medio de anuncios publicitarios

impresos Yy electronicos, esto permanecera hasta que se cubra la vacante.

v En los anuncios deben constar la descripcién del puesto, requisitos de la vacante,

numeros de teléfono y la direccion.

v El anuncio se lo debe realizar una vez después de la busqueda interna.

v La analista de talento humano, esta en la obligacion de entrevistar a todas las
personas que hayan llenado la solicitud de empleo, la cual tiene como funcién
obtener informacion adicional que sirva para definir si el solicitante tiene el
perfil de la vacante que se presente en la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de

Fuego. (Ver Anexo No. 5)

5.5.2.3 Fuentes de reclutamiento

Analiza y establece los canales mas adecuados para la busqueda exitosa de los
candidatos.

a) Reclutamiento interno
Cuando existe la posibilidad de una vacante, la agencia intenta llenarla mediante la
reubicacién de sus colaboradores, donde el puesto es cubierto por colaboradores

seleccionados y promovidos dentro de la misma agencia, este puede ser: 1) Ascendido,

2) Transferido y 3) Transferido con promocion.
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En este caso con frecuencia en la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego se

presenta un reclutamiento interno desde el nivel inicial hacia el nivel intermedio.

Fuentes de reclutamiento interno

v' Se mantendra actualizada la base de datos de los colaboradores actuales,
pertenecientes a los grupos profesionales nivel directivo, intermedio e inicial,
donde cada uno de los colaboradores puedan realizar actualizaciones y cambios
pertinentes como nuevos titulos, capacitaciones, cursos Yy reconocimientos

obtenidos.

b) Reclutamiento externo

Cuando existe un vacante, la agencia intenta llenarla con candidatos que no pertenecen a
la organizacion, son atraidos por las técnicas de reclutamiento que se presentan a

continuacion:

v Espontaneos.- Cuando los candidatos se presentan de forma voluntaria en la
agencia y desean emplearse; se les pide que llenen la solicitud de empleo para

determinar sus intereses y habilidades.

v Publicidad.- Ecuador Tierra de Fuego lo realizara por medio de los distintos
medios de comunicacion, que permitan dar publicidad a la necesidad de llenar

una vacante.

v Agencias privadas.- Por medio de ellas se puede ubicar las mas importantes
fuentes de talento humano, la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego utiliza
las siguientes: 1) ManPower, 2) Price Water House Coopers., 3) Estrategias y

Mercado.

v Instituciones educativas.- La Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

considera importante que las universidades sean una fuente idénea de candidatos
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jovenes, en este caso se hard las publicaciones con la Universidad Tecnologica

Equinoccial.

5.5.2.4 Llamamiento o convocatoria

Ecuador Tierra de Fuego publicara en las fuentes seleccionadas la necesidad que se
tiene de fomentar el interés de potenciales candidatos a participar en el proceso de

reclutamiento y seleccion del talento humano.

Se debe estar atento del dia escogido para la publicacién; la redaccion de la
presente publicacion debe ser clara y directa y se debe planear detenidamente el

contenido del aviso.

La convocatoria interna y externa deberd indicarse el titulo del puesto, objetivo,
requisitos que deben cumplir los aspirantes que dependen de las funciones y
responsabilidades del puesto, la oferta econdmica que hace la agencia, y por ultimo los

documentos que debera entregar el aspirante.

La convocatoria se realizara a través de los medios de comunicacion que la Gerencia
General determine, basada en el analisis de las fuentes que realizd la analista de

personal de la agencia. (Ver Anexo No. 6)

5.5.2.5 Proceso de seleccion por competencias

La agencia de viajes Ecuador Tierra de Fuego con la finalidad de responder a la
necesidad descrita en la requisicién de personal, inicia evaluacién del candidato en base
a las competencias requeridas para el cargo y prosigue con la evaluacion de tales
competencias, estableciendo de esta forma su idoneidad para la ocupacion a la que
aspira, este proceso permite valorar las competencias, aptitudes y actitudes de
naturaleza técnica, metodoldgica, participativa y social de las candidaturas, asi como sus
conocimientos especificos.

Dentro de los métodos que se utilizan estan las entrevistas por competencias que

procuran encontrar hallazgos de comportamientos en el pasado de la persona que sean
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exitosos y que sirvan de predictores del desempefio actual para un cargo especifico y los

centros de valoracion o asistencia.

5.5.2.6 Recepcion y analisis de hojas de vida

Se mantendra una bitadcora que permita realizar un registro de todas y cada una de las
hojas de vida de los postulantes, donde luego del analisis de eficiencia de las fuentes de

reclutamiento escogidas se servira para el control de la documentacion recibida.

La analista de seleccion registrara las hojas de vida recibidos de fuentes externas y
las solicitudes de fuentes internas, considerando importante el perfil, los requisitos
académicos y experiencias laborales, que se encuentran detallados en los descriptivos y

perfiles de cada cargo.

Anélisis de requisitos

Deben constar los requisitos exigidos para ocupar el puesto ofertado con el perfil del
candidato que envio su curriculo y determinar quienes son considerados aptos luego de

este primer analisis.

Dependiendo del cargo que se estd seleccionado variard la cantidad de oferta
recibidas, en la mayoria de los casos estas llegaran en cantidades numerosas lo que
dificulta el trabajo del analista de seleccion, ya que debera realizar una evaluacién
objetiva de los curriculums recibidos y rechazar aquellos que no cumplen con las

expectativas planeadas.
Evaluacion de Hoja de Vida
Se calificara la informacion obtenida a través del analisis, para ello se tomara en cuenta

los aspectos académicos, experiencia, habilidades y capacitacién con los siguientes

parametros:
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Tabla: 5.7

Formulario de calificacion hoja de vida

A - Quito, xxx de 2014
| : tierracefuego

travel agency & tour operator
FORMULARIO DE CALIFICACION HOJA DE VIDA

NOMBRE DE LA EMPRESA: | AGENCIA DEVIAJES ECUADOR TIERRA DE FUEGO

DENOMINACION DEL PUESTO:

GRUPO OCUPACIONAL: I | RM.U. ]

INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA:

EXPERIENCIA ESPECIFICA

CAPACITACION ESPECIFICA REQUERIDA: I SOLICITADA

INSTRUCCION FORMAL EXPERIENCIA ESPECIFICA | CAPACITACION ESPECIFICA

No APELLIDOS Y NOMBRES CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Sl NO Sl NO Sl NO
. Cuenta con experiencia en Talento Humano direccionado a Desarrollo
1 |Candidato 1 X X X Organizacional, levantamiento de perfiles y elaboracién de Manual de Puestos
2 |Candidato 2 X X X Cuenta con el perfil requerido para el puesto pero no acepto la oferta laboral
3 |candidato 3 X X X Cuent;\ co_tl experiencia en el Manejo de Concursos de Méritos, no cuenta con
capacitacion para el puesto.

4 |Candidato 4 X X X Cuenta con el perfil requerido para el puesto

Elaborado por/Revisado por: Aprobado por:

ANALISTA DE TALENTO HUMANO JEFE DE TALENTO HUMANO

Nota: si cumple con los parametros establecidos en el descriptivo y perfil de cargos continda a la siguiente fase.

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel
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5.5.2.7 Verificacion de datos y referencias

Se verifica los datos y referencias con el objetivo de constatar la veracidad de la
informacion descrita en la hoja de vida, este proceso se lo realiza por via telefonica y lo

realizara el analista de talento humano.

v En esta epata se hace énfasis en los estudios superiores validando el historial

académico en la universidad que el postulante estudio.

v’ Se valida la trayectoria del candidato en el campo laboral dentro de las empresas
que ha laborado o labora actualmente, el objetivo de este paso es recolectar
informacion sobre las competencias que destacan al candidato realizando

preguntas claves como:

1) ¢Qué aporte brindo el candidato a la empresa?

2) ¢Cdémo era la relacion con sus comparieros de departamento?

3) De las siguientes habilidades cual es la mas destaca del candidato:

Comunicacion verbal, Ilacion de ideas, Buena expresion, Autocontrol.

v Se verifica las referencias personales del candidato, en la que impartan buena

imagen laboral y un buen comportamiento como ser humano.
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Tabla: 5.8

Formato de verificacion de referencias personales

ﬂ tiemracefuego

travel agency & tour operator

Formato verificacion de referencias laborales

Fecha:

Nombre del Candidato:

C.lI:

Cargo al que aspira:
Nombre de la Empresa:
Nombre de la persona quien da la
informacion:

Cargo que ocupa:

Direccion:

Teléfonos:

Cargo(s) Desempefiado (s) y
Fechas:

Nombre del cargo:

Desde :

Hasta:

Tipo de Contratacion con el cual
estuvo vinculado:

Prestacion de Servicios
Indefinido

A Término Fijo

Jornada Parcial

Contrato Aprendizaje o Préctica
Servicios Ocasionales

__ Nombramiento

Descripcion de las relaciones con
Jefes y Superiores:

Motivo del retiro:
____Renuncia Voluntaria
___ Despido intempestivo
____Finalizacién del contrato

Competencias Conductuales:
a) Iniciativa

Excelented Mb 1 BuenoU

Regular;  Malo O

b) Orientacion de Servicio

Principales Responsabilidades que tuvo
durante la permanencia en la empresa:

Fue ascendido o promovido durante su
permanencia en la Empresa:

Si_ No__

Razones: ........coovveiiiiiiiii .

Descripcion de las relaciones con los
Comparieros:

¢, Tuvo personal a su cargo?: Si__ No _
Descripcion de las relaciones que mantuvo
con sus colaboradores:

¢Volveria a contratar al candidato en su
empresa?:
Si__ NO ¢Por qué?



Excelente  Mb LI Bueno U
Regular@0 Malo O

c¢) Construccion de Relaciones
Excelente I Mb [0 Bueno U
Regular O Malo O

d) Trabajo en equipo.
Excelente 0 MbO Buenol
Regular O  Malo O

e) Flexibilidad
Excelente O Mb O Bueno O
Regular O Malo O

Valores:

a)Responsabilidad ~ Si No

b)Honestidad Si No

c)Puntualidad Si No

d)Compromiso Si No

e)Lealtad Si No

¢Recomienda al candidato para ser vinculado? Si____No

Verificado por:

Aprobado por:

Verificacion de Referencia Laboral Satisfactoria Si No

Fuente: Disefio del trabajo de titulacién 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel

5.5.2.8 Entrevista de comprobacion de datos o preliminar

En la entrevista de comprobacion de datos, el analista inicia una primera aproximacion
al candidato, recabando la informacion necesaria, que no fue detallado correctamente

en el curriculo o en la solicitud y ademas para que los candidatos conozcan el proceso

de seleccion.

El objetivo de la entrevista por competencias es evaluar las capacidades que posee el

candidato para determinar si es competente al cargo a desempefiar para ello realizamos

el siguiente protocolo:
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Completar o validar informacion de la hoja de vida. (Experiencia laboral)
Indagar las funciones que desempefiaba en su ultimo trabajo

Medir el interés y la motivacion hacia el trabajo que postula

Indagar la percepcion del candidato respecto al cargo que aplica y la institucion

Averiguar los motivos de salida de cargos anteriores.

AN N N N NN

Estimar ciertas habilidades basicas

Tabla: 5.9

Protocolo de entrevista preliminar

ﬂ tieracefuego

travel agency & tour operator

Protocolo de entrevista preliminar

1. Completar o validar informacion de la hoja de vida.

Nombres completos

Lugar de fecha de nacimiento
Cedula

Teléfonos

Correo electronico

Direccion domiciliaria
Formacién académica
Experiencia laboral

Cursos de capacitacion
recibidos

2. Indagar funciones que desempefiaba en su altimo trabajo:

Por favor describa las funciones que
desempefia  caracteristicas de la
organizacion, departamento al que
pertenece a quien reporta

3. Medir el interés y la motivacion hacia el trabajo que postula

Determine las caracteristicas mas relevantes para el cargo y pregunte al
candidato por sus preferencias

Factores intrinsecos Factores extrinsecos
Variedad de tareas Oportunidades de promocion
Entorno de trabajo Estilo de supervision preferido
Grado de iniciativa Volumen de trabajo
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Autonomia Nivel de compensacion

Retroalimentacion Horario de trabajo

Grado de interaccion Volumen de trabajo

3.1 ¢Qué es lo que mas le gusto y lo que no le gustd de sus trabajos
anteriores?

3.2 ¢ Como era su relacion con sus compafieros de Departamento?
3.3 ¢Como se ve de aqui en 5 afios?
3.4 ¢ Qué diferencia tubo con su jefe anterior? Y cémo lo soluciong?

3.5 ¢ Qué tipo de tareas que maés le agrada realizar y cuales le cuesta més
hacer

El candidato:

No tiene interés en el trabajo

Esta dispuesto a realizar el trabajo pero no esta muy interesado

Tiene algln interés en el trabajo

Tiene mucho interés en el trabajo

4. Indagar la percepcion del candidato respecto al cargo que aplicay la
institucion.

4.1 ¢ Que opinidn tiene usted del cargo al que esta aplicando?

4.2 ¢ Que piensa usted de la actividad a la que se dedica la Institucién?

5. Averiguar los motivos de salida de cargos anteriores.

Por favor detalle las razones por lascuales | .......cooooiiiiiiiiiiiiiin,
usted salié de sus trabajos anteriores

6. Estimar ciertas habilidades basicas
Escala de calificacion:
3= Muy bien
2= Bien
1=No

Comportamientos | calificacion
del candidato
Comunicacién verbal
llacion de ideas
Buena expresion
Articulacion del

discurso
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Escala de calificacion: Autocontrol
3= Muy bien (nerviosismo)
2= Bien Concrecion, claridad
1=No Presencia, imagen
global
Interés en la
entrevista
Seguridad
Actitud (displicencia)
Modales sociales
Se muestra cortés

El candidato:

Debe continuar con el proceso

No debe continuar con el
proceso

En caso negativo detallar las razones por las cuales se ha decido que el candidato
no debe continuar en el proceso

Datos del proceso

Puesto al que aplica el candidato
Fecha de entrevista:
Entrevistadores:

Firmas del entrevistador:

Fuente: Disefio del trabajo de titulacién 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel

5.5.2.9 Resumen de los candidatos preseleccionados

Una vez que se realiz6 la calificacion de hojas de vida y se efectud la entrevista
preliminar, el analista de seleccién debe elaborar un resumen del proceso de
reclutamiento y entregarlo al Gerente General junto con el listado de candidatos a ser
tomados en cuenta para la siguiente fase, dado la conformidad del gerente con la lista de
preseleccionados estos se convertiran en la materia prima del proceso de seleccion. (Ver
Anexo No. 7)
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5.5.3 Seleccion del personal

Permite seleccionar los candidatos reclutados que presenten mayores probabilidades de
adaptarse a la vacante ofrecida, desempefidndose adecuadamente y cumplir con las

necesidades especificas del puesto.

5.5.3.1 Objetivos de la seleccion de personal

% Dotar de la metodologia del nuevo personal para llenar los puestos existentes,

atendiendo los requerimientos exigidos por la empresa.

%+ Dejar constancia de los procesos de seleccion por escrito, definiendo criterios a

la evaluacion, haciendo que éstas técnicas sean fiables, validas y correctas.

% Dejar a la agencia el personal altamente calificado y comprometidos con el

mejoramiento personal e institucional.

%+ Nombrar un Comité que valide la transparencia del proceso, la cual debe estar
representado por Jefe de Talento Humano, Jefe del area que solita la vacante y el
Gerente General de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego.

5.5.3.2 Politicas de seleccion de personal

%+ La seleccién del personal sera por competencias, para lo cual todo proceso de

seleccién debera contar con un perfil de competencias del cargo vacante.

< El proceso de seleccion debe estar basado en el perfil de competencias del cargo,
los que a su vez deberdn estar relacionados estrictamente en los requisitos
exigidos para el desempefio del cargo, y no podran contener requerimientos que

no estén asociados a la funcion.
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L)

% El proceso de seleccion, tendra una duracion de un mes, desde que se informa la

situacién de vacancia por la jefatura directa a Talento Humano.

X/
°

Todas las pruebas que se les realicen a los candidatos deberan enfocarse a
identificar las competencias mas relevantes con las que cuentan cada uno de

ellos, las mismas que se compararan con el perfil idoneo para el cargo.

X/
°

En las solicitudes de empleo se debe comprobar lo que manifiesta el candidato,
de las cuales los encargados de ésta &rea estan en la responsabilidad de velar por

la veracidad y autenticidad de la informacion presentada.

X/

% La Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego contard con una guia de

entrevistas para el comité de seleccidn, para realizarle preguntas técnicas.

 El comité decidira cual es el postulante que ocupe la vacante tomando en cuenta

la mejor puntuacién que haya alcanzado en el proceso de seleccion.

% La comision debera realizar un acta del proceso de seleccion, que todo quede
respaldado y firmado.

R/
L X4

Los candidatos que formaron parte de la terna tienen derecho a saber cuél fue el
resultado final del proceso, para lo cual en area de Talento Humano esta en la
obligacion de realizar las llamadas pertinentes.

R/
L X4

La Jefatura de Talento Humano de la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de

Fuego debera velar por el cumplimiento y difusion de estas politicas.

5.5.3.3 Proceso de seleccion de personal

Con los resultados obtenidos en el resumen del candidato preseleccionado, se procede
con la siguiente fase que es la bateria de pruebas, lo recomendable es disponer por lo
menos dos ternas de candidatos que estén en condiciones de seguir adelante con el

proceso.
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a) Aplicacion de pruebas

Es importante valorar el grado de inteligencia, personalidad y capacidades técnicas
aplicadas de los candidatos. En el Ecuador existe una gran variedad de test que sirven
como instrumentos para la seleccion del talento humano, la agencia de viajes considera

las mas idoneas las siguientes:

1) Pruebas psicométricas,
2) Pruebas psicotécnicas,
3) Pruebas situacionales (Resolucion de caso practico),

4) Entrevista de competencias.

1) Pruebas Psicométricas:

Esta prueba busca evaluar carécter, temperamento de la persona, seguridad de si mismo,

entre otros.

e Se empleard la prueba 16 PF- Test de personalidad, siendo muy utilizada
para medir la comprension de personalidad del candidato.

e Este test consta de 187 preguntas.

Funciones del asesor
e Seentrega la prueba a los candidatos.
e Explicar las reglas de la prueba.
e Verificar que la prueba lo realicen todos los candidatos.
e Evaluar la prueba.

e Entrega de resultados al analista de talento humano.

Duracion

e El tiempo de duracion del test es de 45 a 60 minutos
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Materiales
e Prueba 16 PF - test de personalidad.
e Lapiz.

e Borrador.

2) Pruebas Psicotécnicas

Esta prueba evalUa los rasgos personales, proyectivos, de inteligencia entre otros.

e Se empleara la prueba test de eros, orientada a conocimientos de servicio al

cliente.
e Se mide en dos partes personalidad y conocimientos

e Tiempo de duracion 20 minutos personalidad y 25 minutos conocimientos

Funciones del asesor
e Seentrega la prueba a los candidatos.
e Explicar las reglas de la prueba.
e Validar que la prueba lo realicen todos los candidatos.
e Evaluar la prueba.

e Entrega de resultados al analista de talento humano.

Duracion

e Tiempo de duracion 20 minutos personalidad y 25 minutos conocimientos

Materiales
e Prueba test de eros.
e Lapiz.

e Borrador.
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3) Pruebas situacionales

Estas pruebas son ejercicios parecidos a la realidad laboral, esta prueba evalla los
comportamientos del candidato frente a su trabajo o tarea asignada destacando las

competencias que exige el cargo.

La prueba que se aplicara es Assesment Centers en donde se evaluara las siguientes

competencias:

e Capacidad para resolver problemas.
e Orientacion al cliente.

e Aprendizaje.

e Innovacion.

e Trabajo en equipo.

e Comunicacion oral.

Funciones del asesor
e Explicar las reglas de la prueba.
e Se presenta a los candidatos la descripcion del caso.
e Se puede realizar en forma individual o en grupo.
e Evaluar la prueba.

e Entrega de resultados al analista de talento humano.

Duracion
e Tiempo varia de acuerdo al caso y tipo de aplicacién, puede ser entre 30 minutos

a una hora.

Materiales
e Directrices del caso.
e Lapiz.

e Borrador.
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4) Entrevista de competencias

La entrevista por competencias nos orientara hacia las conductas laborales, académicas,

personales del entrevistado en la que nos guiard su comportamiento en el trabajo.

Tabla: 5.10
Protocolo de Entrevista Conductual

' travel agency & tour operator
Protocolo de Entrevista Conductual
Nombre del cargo:
Nombre del candidato:

Fecha y lugar de entrevista:

Competencias a evaluar:
Transcriba en este cuadro las competencias a evaluar.

Competencias a evaluar ( ejemplo)
Comunicacion verbal

Autocontrol

Iniciativa

Trabajo en equipo

Orientacion al cliente

Adaptacion al cambio

Orientacion a resultados

N |o e e

Nota: en el caso de las competencias se recomienda evaluar cada competencia con la
escala de cinco puntos, para reportar la puntuacién obtenida en cada competencia. No es
aconsejable evaluar mas de cinco competencias en una misma entrevista.

Listado de Competencias

1. Comunicacion verbal: Para evaluar esta habilidad, complete esta lista de
chuequeo al finalizar la entrevista

Comunicacién Verbal
Hablar de manera clara, hilada y comprensible
Descripcion Califique
1 No habla con claridad, no se le entiende 0 no se escucha lo
que dice
2 Haba con poca claridad, no se entiende lo que quiere decir o
sus ideas no son expresadas de forma comprensible
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3 En general habla claro aunque en ocasiones no se entiende lo
que quiere decir o no se expresa con claridad

4 Habla con claridad y de forma comprensible. Rara vez dice
algo que no es del todo claro

5 Habla de manera clara hilada y comprensible todo el tiempo

2. Autocontrol: para evaluar esta habilidad complete esta lista de chequeo al
finalizar la entrevista.

Autocontrol
Regular las propias emociones para lograr
actuaciones constructivas

Descripcion Califique
1 En la entrevista fueron visibles manifestaciones de
ansiedad, nerviosismo o tension
2 Fue visible un estado de ansiedad, nerviosismo o tension
durante la entrevista
3 Mostro tension en ciertos momentos de la entrevista
4 Se lo not6 en general tranquilo. Tal vez en algin

momento se mostro tenso o0 ansioso aunque en un
pequefio grado

5 Se desenvolvié evidenciando un estado de tranquilidad y
relajamiento. No se lo vio para nada tenso o0 ansioso.

3. Iniciativa: para evaluar esta habilidad se deben analizar de manera especial las
respuestas del candidato y también se pueden hacer las siguientes preguntas
durante la entrevista:

e 32 En su trabajo actual o anterior ;realizO propuestas orientadas a
cambiar o mejorar las cosas? ¢Por qué hizo las propuestas? ¢las llevo a
cabo?

e 3b. Cuénteme alguna situacién donde tuvo que responder de manera
inmediata sin tener que esperar por la aprobacion o respuesta de otros.

e 3c. ¢(Realizd alguna vez un trabajo o accion que usted consideraba
fundamental, sin que nadie se lo haya solicitado?

e 3d. (Cudles considera que fueron sus mayores logros en su Ultimo
trabajo? ¢Por qué las considera como tales?

En esencia, las preguntas deben intentar detectar si la persona llevé a cabo cosas,
por su propia iniciativa, que van mas alla de lo requerido, que fueron ejecutadas
y que resultaron en un aporte significativo al trabajo.

Iniciativa
Hacer més alla de lo formalmente requerido por el
trabajo

Descripcion Califique
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1 Ninguna evidencia: no ha realizado propuestas, acciones
0 sugerencias. Se limita a hacer lo basico o lo
establecido.

2 Muy poca evidencia hace lo establecido, si bien muestra
deseos de hacer algo mas, no llego a concretar nada o
hacer mayor cosa.

3 Cierta evidencia, describe algunas acciones que muestran
iniciativa como responder con rapidez, hacer algo por su
cuenta o hacer algo mas alla de lo requerido.

4 Evidencia, describe acciones especificas que muestran,
por ejemplo, reacciones rapidas, hacer algo por propia
iniciativa o hacer algo que va mas alla de lo formalmente
requerido.

5 Claras evidencias, ha llevado a cabo varias iniciativas
que han resultado en mejores al trabajo. Las acciones han
sido hechas por su propia cuenta, han sido respuestas
rapidas, han capitalizado oportunidades o han ido mas
alla de lo formalmente requerido por el trabajo.

En posiciones gerenciales o de jefaturas se puede estimar el impacto de la
iniciativa con la escala:

Nivel | Tipo de iniciativa Descripcion
1 Iniciativa Es una iniciativa que mejora tareas de tipo
transaccional u | operativo o transaccional como por ejemplo
operativa mejorar un formato, crear un registro, mejorar un
tramite etc.
2 Iniciativa tactica | Es una iniciativa que busca hacer las cosas mas

eficientes o efectivas o que busca solucionar
problemas recurrentes de trabajo. Por ejemplo
mejorar el cuello de botella de un proceso.

3 Iniciativa Es una iniciativa que esta orientada a colaborar
estratégica con el logro de objetivos estratégicos de la
organizacion mediante la generacion de acciones
que han sido ideadas y ejecutadas por el
ocupante. Esta iniciativa supone los dos niveles
anteriores.

4. Trabajo en equipo

e 42 Describa dos situaciones donde haya participado como miembro de
un equipo.

e 4b. Describa algun trabajo que haya realizado junto con otras personas.

e 4c. ;Qué contribuciones o aportes ha hecho usted a su actual equipo de
trabajo?
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e 4d. Pensando en su actual trabajo ;(Qué tareas son suyas y cuales
comparte con otras personas? ;Como las comparte?

Las preguntas anteriores deben ser orientadas con preguntas de indagacion como
por ejemplo: ¢Cual fue tu papel en el equipo? ¢ Exactamente cuéles fueron tus
contribuciones al equipo? ¢Qué tareas coordinabas con los demas?

Trabajo en equipo
Trabajar de manera coordinada con los demas,
aportando al logro de metas comunes

Descripcion Califique

1 Ningan evidencia, prefiere trabajar solo, evita trabajar
con los demas. Busca activamente situaciones de trabajo
independiente.

2 Poca evidencia, describe situaciones donde trabajo con
otros porque era parte del trabajo, “habia que hacerlo”.
No hay indicios de satisfaccidn con este esquema o de
aportes significativos al grupo. Ni tampoco que haya
involucrado a otros para mejorar la efectividad de una
tarea.

3 Cierta evidencia, describe situaciones de trabajo en grupo
donde comparte informacién y coordina sus tareas, sin
embargo, no hay acciones de impacto como involucrar a
otros o realizar contribuciones que vayan mas alla de lo
esperado por el grupo.

4 Evidencia, describe situaciones donde se aprecia
definicion de metas y coordinacion de tareas con otras
personas, involucramiento de otros para hacer una tarea y
el recurrir a un equipo como parte esencial del trabajo a
realizar.

5 Claras evidencias, describe acciones claves de trabajo en
equipo como, establecimiento de metas, involucramiento
de otros, clasificacion de papeles en equipo,
interdependencia de tareas, aportes significativos,
solucién grupal de problemas, aportes para solucionar los
conflictos del grupo, estandares de actuacion del equipo
y acciones orientadas o0 motivas o a cohesionar el espiritu
de grupo.

5. Orientacion al cliente

52, Describa dos situaciones en donde haya atendido a un cliente.

5b. En su trabajo actual ¢Quiénes son sus clientes?

5¢. Cuénteme alguna situacion donde le hayan reclamado algo ¢Qué hizo?
5d. Describa una situacién donde haya detectado que su cliente estaba
insatisfecho. { Como se dio cuenta? ;Qué hizo?
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e 5e. Se deben hacer preguntas de indagacion como, por ejemplo, ;Cémo sabe
lo que necesitan sus clientes? ;Como sabe que el servicio que usted ofrecid
satisfizo a su cliente? ;Como describe la relacién con su cliente? Entre otras.

Orientacion al cliente
Atender y satisfacer las necesidades /requerimientos
de los clientes

Descripcion Califique

1 Ninguna evidencia: le desagrada o molesta atenderd los
clientes. Prefiere trabajo donde no se atienda a los
clientes.

2 Poca evidencia: atiende a los clientes cuando es
necesario. Sin embargo no hace preguntas para indagar
las necesidades. Da el servicio minimo requerido. Evita
situaciones en donde debe ayudar y servir a los cuentes.
Puede demostrar fastidio cuando debe de atender a
clientes.

3 Cierta evidencia: atiende a los clientes y procura atender
las necesidades. Sin embargo no muestra interés en las
necesidades 0 no proporciona un servicio completo que
satisfaga al cliente. Por lo general no establece una
conexion emocional positiva con el cliente, la relacion es
formal y emocionalmente distante.

4 Evidencia: atiende a los demas y busca entender los
requerimientos haciendo preguntas. Logra establecer una
relacion empaética, de efectividad positiva con el cliente.
Se esfuerza por dar un servicio completo o de calidad.

5 Claras evidencias: muestra facilidad para establecer una
conexion emocional positiva con el cliente. Muestra
interés por comprender los requerimientos. Ofrece
orientacion que ayuda al cliente a aclarar sus
requerimientos. Ofrece un servicio inmediato y de
calidad, busca retroalimentacion para determinar si su
servicio fue o no efectivo.

Nota. La estimacion de esta competencia puede completarse con una
observacion de conducta no verbal del candidato durante la entrevista. Por
ejemplo, las personas orientadas al servicio son afables y esto se nota mediante
conductas no verbales, como la facilidad para sonreir, el sefior relajado, trato
ufano, expresiones faciales que denotan interés en el interlocutor, etc. Personas
de expresion seria y trato formal, por lo general tienen una capacidad de

servicio limitada.
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Adaptacion al cambio.

e 6% ;Le han cambiado de tareas, puesto, trabajo, estructuras, lineas de
reporte, personas con las que trabaja, etc.? ;Qué hizo usted?

e 6b.Cuénteme de algun cambio que se haya realizado en su organizacion
¢Considera que fue necesario? ;Qué salio bien o mal?

e 6c¢. ¢(Ha promovido usted un cambio en el trabajo? ¢Por qué? ;Cémo lo hizo?

e 6d. ;Qué aspectos de su trabajo u organizacion considera usted que no se
deben de cambiar? ¢Por qué?

Adaptabilidad al Cambio
Adaptase a los cambios en el entorno de trabajo
manteniendo un buen desempefio

Descripcion Califigue

1 Ninguna evidencia: critica o cuestion el cambio. No
logra entender para que cambien las cosas. Describe las
molestias que los cambios que le han causado.

2 Poca evidencia: dice aceptar el cambio pero no describe
acciones que demuestren el haber dejado de hacer ciertas
cosas para empezar nuevas cosas. Enfatiza los aspectos
negativos del cambio.

3 Cierta evidencia: acepta el cambio pero no da detalles de
las cosas que dejo de hacer o que cosas nuevas empezo a
hacer. Da descripciones genéricas. Tiende a enfatizar

mas los aspectos negativos o las dificultades del cambio.

4 Evidencia: puntualiza las cosas que dejo de hacer y las
cosas nuevas que empez0 a hacer para adaptarse al
cambio. Explica el porqué del cambio y enfatiza los
aspectos positivos del mismo.

5 Claras evidencias: ve el cambio como la Gnica constante,
enfatizando los aspectos positivos y los beneficios que
vendran. Abandona sin problema formas de trabajo que
ya no se requieren e inicia nuevos enfoques para
adaptarse a los cambios. Inicia acciones para sustentar o
apoyar los cambios. Da ejemplos detallados.

Orientacioén a resultados

e 72 Describame dos situaciones en donde haya tenido que esforzarse para
lograr un objetivo.

e 7b. Cuales fueron para usted los objetivos mas importantes de su trabajo.
¢ Qué hizo para lograrlos? ; Qué obstaculos encontrg?

e 7c. ;Alguna vez, obstaculos o situaciones fuera de su control le impidieron
lograr una meta? ;Qué pasd?

e 7d. ¢(Cual fue el méximo esfuerzo que hizo en su trabajo? ¢Por qué lo hizo?
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Orientacion a resultados
Persistir en la tarea a pesar de las dificultades.
Esforzarse por cumplir con el trabajo cuando es
necesario

Descripcion

Califique

Ninguna evidencia: evita todo tipo de esfuerzo en el
trabajo. Ante dificultades no hace el menor intento para
superarlas. Busca tareas sencillas y alejarse de los
problemas.

Poca evidencia: su descripcion demuestra que el esfuerzo
solo debe hacerse en situaciones excepcionales. O
describid una situacion donde un obstaculo y dejo6 de
intentarlo.

Cierta evidencia: se esfuerza por cumplir con su trabajo
cuando es necesario, en especial cuando se presentan
dificultades. Describi6 situaciones en donde hizo un
esfuerzo para superar algo.

Evidencia: describe esfuerzos para lograr metas retadoras
0 para superar obstaculos que se presentaron. Describe
algunos cambios de enfoque o estrategia para lograr una
meta.

Claras evidencias: Trabajo con ahinco y despliega todo el
esfuerzo necesario cuando se requiere. No se deja vencer
por las dificultades y logra las metas con constancia y
dedicacion. Describe varios cambios de enfoque y
estrategia para lograr una meta. Se aprecia en su
narracion que intentd varias veces y de varias maneras,
lograr algo.

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel

b) Toma de decisiones

c) Resultadosy retroalimentacion

empleado sea idoneo para el puesto y se desempefie productivamente.
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La decision sobre la persona a seleccionar es responsabilidad del jefe de la unidad de

Talento Humano de la agencia de viajes, con la coordinacion directa del Gerente

La etapa final del proceso se traduce en el nuevo personal contratado, si cada fase del

proceso de seleccion fue realizada de manera adecuada, lo mas probable es que el nuevo




Tabla: 5.11
Protocolo de calificacion

ﬁ\ tiemacefuego

@l tavel agency & tour operator  EORMULARIO DE CALIFICACION DE LA ENTREVISTA TECNICA

NOMBRE DE LA EMPRESA:

DENOMINACION DEL PUESTO:

Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego

| APELLIDOS Y NOMBRES
DE LOS (AS)

ENTREVISTADORES (AS):

RM.U.: [
GRUPO OCUPACIONAL: | |
FECHA: [
FACTORES
VALORATIVOS CALIFICACION CALIFICACION CALIFICACION | CALIFICACION COMPETENCIAS CALIREACeN
INSTRUCCION EXPERIENCIA CAPACITACION TECNICAS CONIFENNCEIAS TOAL
CONDUCTUALES (SOBRE 100 PUNTOS)

CANDIDATOS

(Sobre 15 puntos)

(Sobre 15 puntos)

(Sobre 15 puntos)

(SOBRE 25 PUNTOS)

(SOBRE 30 PUNTOS)

Candidato 1 10 10 10 20 30 80|
Candidato 2 10 10 10 18 28 76
Candidato 3 10 10 10 15 25 70|
NOMBRE: NOMBRE:

CARGO: CARGO:

Fuente: Disefio del trabajo de titulacion 2014
Elaborado por: Gabriela Pasquel
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5.5.3.4. Informe de resultados obtenidos por los candidatos

Una vez que se realizd todas las fases de reclutamiento y seleccion, el analista de talento
humano elaborard un informe completo de todos los resultados obtenidos en la bateria
de pruebas, los candidatos que obtuvieron entre 75 a 100 % pasaran a la terna que sera
presentado al Jefe de Talento Humano, los que obtuvieron de 60 a 74% se registrara en
la base de datos y los que obtuvieron menor a 59 se descarta.

A continuacion se detalla el informe para los candidatos que se encuentran dentro de
la terna.

Tabla: 5.12

Informe proceso de seleccion

i \ tiemackefuego
‘;' travel agency & tour operator
INFORME PROCESO DE SELECCION No. 000
UNIDAD DEL TALENTO HUMANO
Puesto:

Fecha:

1.- Antecedentes

1. Mediante Solicitud Nro. del de 2014 la (Nombre) (Puesto), solicita a la
Ing. Lorena Vizcaino, autorice la contratacion de un (Puesto).

2.- Andlisis técnico

1. Launidad de Talento Humano procedio con el requerimiento de personal para el
puesto de -------- . Requerimiento donde se solicita se envie las hojas de vida de
los interesados hasta el dia -------- de 2014.

2. Se procedié con la verificacion del cumplimiento del perfil requerido para
ocupar el puesto vacante de -------- .

3. Una vez calificadas las hojas de vida se verifico que el (nombre de la persona
que esta en primer lugar) cumple con el perfil requerido para cubrir la vacante de
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---------- , de acuerdo al siguiente detalle:

é\ tiemacefuego

‘) travel agency & tour operator

NOMBRE DE LA EMPRESA:

DENOMINACION DEL PUESTO:

GRUPO OCUPACIONAL:

INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA:

Quito, xxx de 2014

FORMULARIO DE CALIFICACION HOJA DE VIDA

AGENCIA DEVIAJES ECUADOR TIERRA DE FUEGO

CAPACITACION ESPECIFICA REQUERIDA:

1

EXPERIENCIA ESPECIFICA

SOLICITADA

INSTRUCCION FORMAL EXPERIENCIA ESPECIFICA | CAPACITACION ESPECIFICA
No. APELLIDOS Y NOMBRES CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
S| NO S| NO S| NO

Cuenta con experiencia en Talento Humano direccionado a Desarrollo

1 |Candidato 1 X X x Organizacional, levantamiento de perfiles y elaboracion de Manual de Puestos

2 |Candidato 2 X X X Cuenta con el perfil requerido para el puesto pero no acepto la oferta laboral

3 |candidato 3 X % X Cuentg cor} experiencia en el Manejo de Concursos de Méritos, no cuenta con
capacitacion para el puesto.

4 |Candidato 4 X X X Cuenta con el perfil requerido para el puesto

Elaborado por/Revisado por:

ANALISTA DE TALENTO HUMANO

4. Se procedio a convocar al candidato el

determinaron los siguientes resultados:

D

NOMBRE DE LA EMPRESA:

DENOMINACION DEL PUESTO:

tieracefuego

travel agency & tour operator  FORMULARIO DE CALIFICACION DE LA ENTREVISTA TECNICA

Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego I

Aprobado por:

JEFE DE TALENTO HUMANO

para gque sea entrevistado y se

APELLIDOS Y NOMBRES
DELOS (AS)
ENTREVISTADORES (AS):

GRUPO OCUPACIONAL: [ |
FECHA: |
e CALIFICACION
VALORATIVOS CALIFCACION CALIFICACION CALIFACACION | CALIFICACION COMPETENCIAS COMPETENGIAS ToTAL
INSTRUCCION EXPERIENCIA | CAPACITACION TECNICAS

CONDUCTUALES SOBRE 100 PUNTOS!
CANDIDATOS (Sobre 15 puntos) | (Sobre 15 puntos) [ (Sobre 15 puntos) (SOBRE 25 PUNTOS) (SOBRE 30 PUNTOS) ( )
Candidato 1 10 10 10 20! 30! 80|
Candidato 2 10 10 10 18 28 76|
Candidato 3 10 10 10 15 25 70
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:

3.- Conclusiones y recomendaciones

Una vez que se ha cumplido con el proceso de seleccion y con lo determinado en las etapas de

Parametros de Calificacidn de hoja de vida, entrevista, seglin documentacidn que se adjuntan

y forman parte como documentos anexos de este informe, se ha determinado que el
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candidato --------- cumple con el perfil necesario para ocupar el puesto de ------- Yy una vez
realizada la entrevista obtuvo una nota de 00/100 puntos, por lo expuesto el candidato ---------

puede ocupar el puesto de --------- , por lo que se recomienda proceder con su contratacién.
Elaborado por: Aprobado por:
Analista de Talento Humano Jefe de Talento Humano

5.5.4 Contratacion del personal

Es importante, que el colaborador que inicie sus actividades labores para la agencia de
viajes, conozca claramente el tipo de trabajo que va a realizar, su duracion, el horario
asignado asi como el salario, prestaciones, entre otros, para ello se cuenta con un

programa o curso de induccion.

El colaborador firmara el contrato de trabajo, una vez que el Gerente General de la
agencia de viajes decida que es la persona idénea para ocupar el puesto, para lo cual, es
necesario que se tome las medidas necesarias para la formulacion de los contratos
individuales de trabajo que seran firmados por los colaboradores, cuidando en todo
momento que las condiciones laborales que se encuentren estipuladas en dichos
contratos, contemplen como minimo las establecidas en el Art. 8 del Cdédigo Laboral

vigente. (Ver Anexo No. 8)

La agencia de viajes Ecuador Tierra de Fuego contara con tres tipos de contratos:

v Contrato a plazo fijo con periodo de prueba.
v' Contrato ocasional o por reemplazo.
v' Contrato por temporada.

5.5.4.1 Objetivo del proceso de contratacion
Establecer las normas y definir responsables en el proceso de reclutamiento, seleccion,
contratacién e induccion del personal, para los candidatos a ocupar plazas vacantes en la

Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego.
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5.5.4.2 Politicas del proceso de contratacion

R/
L X4

X/
°e

%

%

e

R/

La contratacion de personal con nivel de Gerente y Jefes de area estard a cargo
del Gerente General de la agencia, serdn autorizadas por el comité, para efectos
de la contratacion del resto del personal, el Gerente de area sera el responsable

apegandose al presente procedimiento.

Las contrataciones de personal deberdn efectuarse los dias 1° 0 16 del mes de

que corresponda.

Las personas que presten sus servicios profesionales a la agencia por medio de
contratos de honorarios, a propuesta de su gerente de area, podran ocupar

directamente plazas vacantes de la plantilla autorizada.

El personal de nuevo ingreso o promovido sera contratado con el rango minimo
del nivel del sueldo al que se le contrate al menos por un afio, segun tabulador

autorizado.

El Jefe de Talento Humano serd responsable de integrar los expedientes de
personal y manejar confidencialmente su informacion, asi como de elaborar los

contratos respectivos.

Todos los contratos establecidos para un nuevo colaborador debera contener una
clausula que estipule un tiempo de prueba de 90 dias, tiempo en el cual
cualquiera de las dos partes pueda dar por terminado el contrato.

Todo colaborador debera entregar al Departamento de Talento Humano la

siguiente documentacion:

Hoja de vida.
Copia de cédula de identidad.
Copia de certificado de votacion.

Copia de libreta militar.

AN NN

Record policial.
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v" Dos fotos tamaiio carné.
v' Certificados de estudios notariados.

v' Certificados de trabajos anteriores.

5.5.4.3 Determinacion del estado de salud del candidato

Para la agencia de viajes es indispensable que en el proceso de seleccion se incluya un
examen médico, es para detectar posibles enfermedades, prevencion de accidentes, ya
que el desempefio inadecuado por falta de un buen estado de salud del empleado puede
influir en elementos tales como la calidad y cantidad de su productividad, indices de

ausentismo y puntualidad.

Los exdmenes ocupacionales a realizar al candidato seleccionado son:

Examen ASTO - INMUNOLOGIA

Examen: V.D.R.L. - INMUNOLOGIA

Examen: TSH - DOSIFICACION HORMONAL
Examen: EMO (UROANALISIS DE RUTINA) - URIANALISIS
Examen: BIOMETRIA HEMATICA - HEMATOLOGIA
Examen: NITROGENO UREICO (BUN) - QUIMICA
Examen: CREATININA - QUIMICA

Examen: ACIDO URICO - QUIMICA

Examen: TRIGLICERIDOS - QUIMICA

Examen: COLESTEROL - QUIMICA

Examen: AST (SGOT) - QUIMICA

Examen: ALT (SGPT) - QUIMICA

Examen: GGT - QUIMICA

Examen: HDL COLESTEROL - QUIMICA

Examen: LDL COLESTEROL QUIMICA

AN Y N N N N N N Y N U N
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5.5.5 Induccién del personal

Después de haber concluido eficazmente el proceso de seleccidn, el nuevo colaborador

de la agencia de viajes debe ser presentado, informado e incorporado a la organizacion,

ademas de conocer lo antes descrito, debera ponerlos en practica e interiorizarlos ya que

aplicard y promovera estos conceptos durante su permanencia en la organizacion.

5.5.5.1 Objetivos de la induccion

e

AS

La llegada de la nueva persona es importante para la agencia, es por eso que con la
participacién de todos los colaboradores se hara una bienvenida por parte del grupo

de los colaboradores para que sea cordial y armonico el recibimiento.

Presentar al nuevo integrante la finalidad de la agencia, su estructura funcional y
jerarquica y las funciones que debe desempefiar en su cargo y promover dentro de la

organizacion su integracion.

Informar detalles indispensables para el recién llegado como es el caso de
ubicacion fisica, materiales a utilizar, horarios, restricciones en cuanto a permisos,

utilizacion de teléfonos, ubicacién de bafios, entre otros.

Los colaboradores necesitan conocer las expectativas que tiene la agencia acerca de
la contratacion, en esta fase se debe informar sobre las normas, criterios de

promocion, reglas, entre otros.

Propiciar una relacion duradera, en la que el nuevo colaborador cultive un

sentimiento de pertenencia y permanencia en la organizacion.

5.5.5.2 Politicas de la induccion

El Departamento de Talento Humano seréa el encargado de llevar adelante el proceso de

induccidn, debera observar las siguientes directrices para asegurar resultados positivos:
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L)

X/
°e

X/
°e

/7
A X4

Durante los primeros cinco dias de trabajo se desarrollard actividades de

integracion para del nuevo colaborador.

Informar a todo el equipo de trabajo sobre el ingreso del nuevo colaborador,

indicando en que area trabajara y sus funciones.

El tiempo de induccion sera de cinco dias laborables, tiempo en el cual el
responsable de area deberé evaluarlo.

El nuevo colaborador recibird un manual y la induccion en las instalaciones de la

agencia de viajes, donde fue asignado el trabajador contratado.

Luego de la induccion, el jefe inmediato deberd hacer seguimiento y solicitar
retroalimentacion por parte del colaborador para reforzar y esclarecer posibles

dudas o errores que se estén presentando.
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CONCLUSIONES

v La agencia no dispone de un Manual de Reclutamiento y Seleccion de
personal por competencias, lo que dificulta el normal funcionamiento de las

actividades de los colaboradores de dicha agencia.

v En la encuesta realizada se detectd una serie de deficiencias, en este caso es que
los colaboradores del area de talento humano no conocen cuales son sus
responsabilidades y a quien debe responder cada uno de ellos, ya que en el
momento de su contratacién no se les entregd un manual de descripcion de

puestos donde se especifiquen sus funciones y responsabilidades a cumplir.

v Durante la investigacion se detectd que la agencia se encuentra descuidada por
parte de los jefes del departamento de talento humano ya que no trabajan de

forma profesional y desempefiando las actividades que involucra a esta area.
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RECOMENDACIONES

v Elaborar un  Manual de Reclutamiento y Seleccion de personal por
competencias para la Agencia de Viajes Ecuador Tierra de Fuego, para que los

colaboradores puedan cumplir sus metas dentro de la empresa.

v' Es importante que la agencia aplique de manera inmediata el contenido del
Manual de Reclutamiento y Seleccion de personal por competencias ya que este
documento se complementaria con el organigrama indicando el nombre del
puesto, las funciones, responsabilidades, dependencia y caracteristicas

requeridas en las personas que ocuparan el puesto.

v’ Se sugiere que la agencia tome en consideracién una retroalimentacién constante
con todos los miembros de la organizacion, teniendo una mente abierta a la

propuesta de nuevas ideas.

95



BIBLIOGRAFIA

ALLES, Martha Alicia, (2010) “Direccion, Estratégica de Recursos Humanos, Gestion

por Competencias” Cuarta Edicion, Ediciones Granica S.A., Buenos Aires-Argentina

ALLES, Martha, (2010), “Direccion Estratégica de Recursos Humanos; gestion por

competencias”, 2* Edicidn- 42 reimpresion, Editorial Granica, Buenos Aires-Argentina

ALLES, Martha. (2008). “Desarrollo del talento humano basado en competencias.

Granica”. Argentina.

BHOLANDER, George. (2013). “Administracion de Recursos Humanos”, Cengage

Learning, 14a. Edicion.

BERNAL, César, (2007), “Metodologia de la investigacion”, Segunda edicion, Pearson

Prentice Hall Editores. México.

CASAS, Josep, (2005), “Como reclutar y seleccionar el personar”, Editorial de Vecchi,
S.A.

CORNEJO, Alejandro. (2010). “El modelo de gestion por competencias y la

evaluacion del desempeiio en la gerencia del recurso humano”, México.

CHIAVENATO, Idalberto. (2009). “Gestion del Talento Humano,” 3ra. Edicion Mc

Graw Hill Editores. México.

FRED R., David. (2003). “Administracion estratégica”, Novena edicion, Pearson

Prentice Hall Editores. México.

FISCHER, Laura. (2011). “Mercadotecnia”, 4ta. Edicion, Mc Graw Hill, 2011,
Colombia.

96



GIRALDO, Claudia. (2008). “Creacion de un modelo de evaluacion de desempefio bajo

las teorias de las competencias”, Colombia.

HELLRIEGEL, Jackson. (2010). “Administracion un nuevo enfoque basados en

competencias”, 9na. Edicion, Thomson editores, México.

OLMOS, Jorge. (2008). “Tu potencial emprendedor”, Primera edicién, Pearson Prentice

Hall Editores. México.

SARAVIA, Marcelo. (2008). Gestion de Competencias Laborales desde un modelo

practica. Bogota. Colombia.

ROBBINS Stephen, Administracion, Ed. Prentice Hall, cuarta edicion, México.

VASQUEZ Victor Hugo. (2002). “Organizacion aplicada”, Tercera Edicion, Graficas

Véasquez. Quito — Ecuador.

97



Net grafia

www-eupm.upc.es/~dgi/recursoshumans/Tema8analisi.ppt

www.eclac.org/publicaciones/xml/4/23554/seriel113_1cl2438_esp.pd

www.cnr.berkeley.edu/ucce50/agro-laboral/71ibro/05s.htm

catedu.es/compclave/03_Concepto_competencia.pdf

www.webyempresas.com > Planificacion Estrategica

www.degerencia.com > Habilidades gerenciales

www.deguate.com/infocentros/gerencia/.../mk17.htm - Guatemala

www.iberfinanzas.com/index.../flexibilidad-economico-financiera.ht

www.marketingdirecto.com/

98


http://www.eclac.org/publicaciones/xml/4/23554/serie113_lcl2438_esp.pd
http://www.webyempresas.com/category/planificacion-estrategica/
http://www.google.com.ec/url?url=http://www.degerencia.com/tema/habilidades_gerenciales&rct=j&sa=X&ei=-lTeTreJG5HqgAe9nZH4BQ&sqi=2&ved=0CDoQ6QUoADAB&q=efectividad&usg=AFQjCNFAxI0G-MTCqNGuU5eWzUi8scZGYQ
http://www.marketingdirecto.com/

ANexos



Anexo No. 1; Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA AGENCIA DE VIAJES ECUADOR TIERRA DE FUEGO.

Objetivo: Determinar el nivel de requerimiento de reclutamiento y seleccién de personal por competencias para la Agencia de Viajes

Ecuador Tierra de Fuego.

a) Datos Informativos
Edad........... Género: F...... M.......

b) Marque con una X la respuesta que usted crea conveniente.

1. ¢Usted tiene claro cudles son funciones en la agencia?

4. ¢Cudles son los medios que la agencia de viajes utiliza para reclutar personal?

Reclutamiento informal a través de los propios colaboradores

Prensa local

Agencia de empleos

Internet

5. ¢La agencia de viajes cuenta con procedimientos definidos para el reclutamiento y seleccién del personal?

6. ¢Quién es el encargado de evaluar las solicitudes de empleo que recibe la agencia de viajes?

Gerente general

Jefe de Recursos Humanos
Otros

7. ¢Cudles son los aspectos que toma en cuenta para la contratacion del personal?

Experiencia

Grado académico

Referencias




10.

¢ Cree usted que la agencia de viajes cuenta con un manejo eficiente de seleccién y Reclutamiento de personal?

GRACIAS POR SU ATENCION



Anexo No. 2; Descriptivos y perfiles de cargos

Perfil del cargo Gerente General

Area: Gerencia General
Cargo: GG- GGAO1 Gerente General

Informacién del cargo

Mision del cargo

Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas para el eficiente
desarrollo de las actividades.

Departamento Gerencia General.
Jefe inmediato Presidente.
NUmero personas en el|Uno

cargo

Subordinados

Todos los cargos dentro de la agencia de viajes.

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel.

Especializacion:
afines.

Administracion de Empresas, Contabilidad o

Conocimientos y
habilidades técnicas

% Conocimiento y experiencia del giro del negocio.
%+ Conocimiento de métodos técnicas y medios necesarios para la
ejecucion de tareas especificas para la eficiencia de su gestion.

D)

Competencias generales

e

%

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

X/
X4

L)

e

%

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Experiencia

e

AS

4 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

e

*

Representacion legal de la agencia;

Dirigir las actividades generales de la agencia;

Aprobacidn para la contratacion del personal;

Aprobacion de presupuestos e inversiones;

Desemperiar las funciones de Secretario del Directorio;
Representar legal, judicial o extrajudicialmente a la
agencia;

% Responder por la marcha administrativa, operativa y

X3

S

e

*

X3

S

e

*

X3

S

X/
X4

financiera de la agencia e informar al menos
semestralmente a la Junta de Accionistas de sus
resultados;
¢+ Autorizacion de ordenes de compra;
Internas Externas
Principales relaciones % Junta de accionistas < Asesor juridico.
+ Presidente ++ Pdblico en general.




Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental y visual
alta.

Toma de decisiones sobre asuntos complejos de la agencia.




Perfil del cargo Asistente de Gerencia

Area: Departamento Administrativo

Cargo: DA-AG04 Asistente de gerencia

Informacién del cargo

Mision del cargo

Ejecutar los procesos administrativos del area apoyando a la
Junta de Accionistas, Presidente, Gerente General y Jefaturas,
aplicando las normas y procedimientos definidos, logrando
resultados oportunos y garantizando la prestacion efectiva del
servicio.

Departamento

Departamento Administrativo

Jefe inmediato

Gerente General.

Ndmero personas en el uno
cargo
Subordinados Ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacion

Titulo: Minimo cuarto semestre de Administracion de empresas,

Turismo

Especializacién:
hotelera

Administracion de Empresas, Administracion

Conocimientos y
habilidades técnicas

% Colaborar al gerente general a llevar el libro de actas de las
sesiones de las asambleas generales.

% Establecer contactos con clientes internos y externos de
la agencia de viajes.

% Redactar oficios memorandos, de acuerdo a
lineamientos generales impartidos por la gerencia.

% Reuvisar, registrar, clasificar, informar o poner a

consideracion la correspondencia recibida.

los

Competencias generales

K/

AS

Autocontrol

Capacidad de aprendizaje
Espiritu de Empresa
Iniciativa

Tolerancia a la presion
Trabajo en equipo

7/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

Experiencia

X3

2

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de

X/

+«» Colaborar al gerente general a llevar el libro de actas de




responsabilidades

las sesiones de las asambleas generales;

Establecer contactos con clientes internos y externos de
la agencia de viajes;

Redactar oficios memorandos, de acuerdo a los
lineamientos generales impartidos por la gerencia;
Revisar, registrar, clasificar, informar o poner a
consideracion la correspondencia recibida;

Principales relaciones

Internas Externas
¢ Gerente General %+ Asesor juridico.
¢ Jefe de Operaciones ¢+ Pdblico en general.

Jefe de Sistemas
Jefe de Contabilidad
Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental y visual
alta.




Perfil del cargo Jefe de operaciones y ventas

Area: Departamento de Operaciones y ventas

Cargo: DOV-JOVOL1 - Jefe de Operaciones y ventas

Informacidn del cargo

Mision del cargo

Generar ideas, propuestas y proyectos que permitan el
mejoramiento continuo, el crecimiento del departamento.

Departamento

Departamento de Operaciones y ventas.

Jefe inmediato

Gerente General.

Nlmero personas en el
cargo

Cuatro.

Subordinados

Operador uno, Operador dos, representante de ventas, vendedor

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel en turismo.

Especializacion:
turismo.

Administracion de Empresas, hoteleria y

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

Conocimiento de MS Office avanzado.
MS Proyect.

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Experiencia

K/
°e

4 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

X3

S

Coordinar, organiza y controla las tareas del departamento.
Realizar el presupuesto anual de trabajo del departamento.
Controlar el presupuesto del departamento.

Delegar responsabilidades a los colaboradores
departamento.

X3

*

X3

S

X3

*

del




Generar ideas, propuestas y proyectos que permitan el
mejoramiento, crecimiento, del departamento

Atender requerimientos como consultas, cotizaciones y
reservaciones de los clientes asignados.

Mantener actualizado el calendario de eventos

Coordinar pasajes aereos y reservas

Responsable de cumplir con los procesos de calidad del
servicio logistico

Buscar nuevos proveedores y negociacion de contratos.

Principales relaciones

Internas Externas
++ Junta de accionistas ¢ Publico en general.
« Presidente

X/
°

e

*¢

3

S

e

*¢

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracién mental y visual
alta.

Toma de decisiones sobre asuntos complejos de la agencia.




Perfil del cargo Jefe de contabilidad

Cargo: DA-JCO1

Area: Departamento Administrativo
Jefe de contabilidad

Informacion del cargo

Mision del cargo

Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas para el eficiente
desarrollo de las actividades.

Departamento

Departamento Contable.

Jefe inmediato

Gerente General.

NUmero personas
cargo

en

el

Dos.

Subordinados

Asistente contable 1, Asistente Contable 2

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel.

Especializacion:
auditoria o afines.

Administracion de Empresas, Contabilidad y

Conocimientos y
habilidades técnicas

RS

% Controlar el manejo contable de la agencia, asi como en las
actividades delegadas por el gerente general.

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Experiencia

K/
°e

4 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

+ Realizar balances cuando se lo solicite.

+«» Entregar informes cuando sean solicitados.

+ Realizar el pago de obligaciones (Impuestos, remuneraciones,
contribuciones).

+ Registro en

conjunto con el director la proforma




presupuestaria anual.

Ordenar pagos.

Consolidar la informacion financiera para mantener a
disposicion de alta direccion.

Conciliaciones bancarias.

Registros de asientos contables, validacion de ingresos,
egresos, registro de facturas de compra para enviar al SRI.

Principales relaciones

Internas Externas

Gerente General % Proveedores

Asistente contable 1 ¢+ Pdblico en general.
Asistente contable 2 % SRI tramites tributarios
Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.

Habilidad manual alta.

Toma de decisiones para resolver pequefios problemas.
Trabajo de cuidado, que requiere precaucion para evitar
dafios.

Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero y documentos.

Responsabilidad general sobre las operaciones contables de la
agencia, Ambiente de trabajo normal.

Riesgo bajo de accidentes.




Perfil del cargo Jefe de Sistemas

Area: Departamento de Sistemas

Cargo: DS-JS-01  Jefe de Sistemas

Informacién del cargo

Mision del cargo

Coordinador con los técnicos todas las actividades dentro del
area de sistemas.

Departamento

Departamento de Sistemas.

Jefe inmediato

Gerente General

Nimero personas en el
cargo

Tres.

Subordinados

Programador uno, Programador dos, Técnico

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Tercer nivel, o Tecnologia en Sistemas

Especializacion: Sistemas

Conocimientos y
habilidades técnicas

e

%

MS Office Avanzado

Base de datos

MS Project

Lenguajes de programacion

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

Competencias generales

>

X/
*

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacién al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

Experiencia

7/
o

4 afios en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

+«»+ Determina normas y procedimientos del uso de HW y SW.

% Propone, elabora e implanta nuevos sistemas necesarios en la




agencia.

Supervisa y revisa la elaboracion de proyectos de
organizacion, metodos Yy procedimientos, organigramas
estructurales, funcionales y de niveles jerarquicos.

Realiza flujogramas de procesos, normas y procedimientos de
Sistemas.

Coordina y supervisa la elaboracion de manuales, instructivos
y formularios para HW y SW.

Mantener al dia las copias de seguridad y la seguridad de la
informacidn en la agencia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.
Supervisa el trabajo del personal a su cargo.
Soporte técnico a las diferentes areas

Capacita a los técnicos.

Principales relaciones

Internas Externas

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

e

*

X3

S

e

*

Gerente General <+ N/A
Jefe de contabilidad

Jefe de Operaciones

Jefe de Recursos humanos
Programador uno
Programador dos

Técnico

Otras caracteristicas del
cargo

e

*

X3

S

e

*

X3

S

e

*

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maéxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Perfil del cargo Jefe de Recursos humanos

Area: Departamento de Recursos Humanos
Cargo: DRH-JFH-01 Jefe de Recursos Humanos

Informacion del cargo

Mision del cargo

Mantener un ambiente organizacional adecuado donde sea més

armonica la comunicacion y las jornadas laborales.

Departamento

Departamento de Recursos Humanos.

Jefe inmediato

Gerente General

Numero personas en el
cargo

Dos.

Subordinados

Analista Recursos Humanos 1, Analista Recursos Humanos 2

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Tercer nivel,

Especializacion: Administracion de Empresas
Recursos Humanos.

mencién

en

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

MS Office Avanzado
Legislacion Laboral vigente
Manejo de némina
Conocimiento de competencias.

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

Experiencia

K/
°e

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

%+ Supervisar y controlar la actualizacion del manual de calidad
de RRHH, descripciones, perfiles de cargo y expedientes de




personal con la finalidad de cumplir con las normas.

Planificar y supervisar el adiestramiento del personal bajo su
supervision, ejecutando el plan anual de deteccion de
necesidades de formacion, con el fin de mantener al personal
con los niveles de competencias requeridos por la
organizacion para asegurar la planificacion, ejecucién, control
y mejora de los procesos

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y
salud en el trabajo.

Principales relaciones

Internas Externas

X3

¢

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

Jefe de Sistemas % Abogado
Jefe de contabilidad
Jefe de Operaciones
Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

e

*¢

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maéxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Perfil del cargo Operador 1

Area: Departamento de Operaciones y ventas

Cargo: DOV-OP02 Operador 1

Informacidn del cargo

Mision del cargo

Generar ideas, propuestas y proyectos que permitan el
mejoramiento continuo, el crecimiento del departamento.

Departamento

Departamento de Operaciones y ventas.

Jefe inmediato

Jefe de Operaciones

NUmero personas en el | Uno.
cargo
Subordinados Ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel en turismo.

Especializacion:
turismo.

Administracion de Empresas, hoteleria y

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

Conocimiento de MS Office avanzado.
Sistema Operativo Windows

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Adaptacion al cambio
Autocontrol
Autoformacién — Autoaprendizaje
Calidad del trabajo
Cooperacion

Comunicacion

Desarrollo de personas
Empoderamiento
Innovacion

Liderazgo

Negociacién

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Trabajo en equipo

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

X3

2

7/
X4

L)

Experiencia

X3

2

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de

«+ Elaborar cotizaciones de la agencia




responsabilidades

Realizar las reservaciones en el sistema interno con toda la
informacidn requerida.

Realizar las reservaciones de los proveedores externos
calificados con toda la informacion necesaria y en forma
oportuna.

Proporcionar precios adecuados e informacion correcta de los
servicios de manera confiable y sin realizar cambios
posteriores a los clientes.

Realizar cotizaciones y reservaciones antes de que la agencia
Ilame para solicitar respuestas.

Reportar cualquier problema en sus funciones o tareas al jefe
del departamento.

Principales relaciones

Internas Externas
++ Junta de accionistas % Publico en general.
« Presidente

3

S

e

*¢

3

S

e

*¢

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

DS

D

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental y visual
alta.

Toma de decisiones sobre asuntos complejos de la agencia.




Perfil del cargo Operador 2

Area: Departamento de Operaciones y ventas
Cargo: DOV-OP03 Operador 2

Informacion del cargo

Mision del cargo

Generar ideas,
mejoramiento continuo, el crecimiento del departamento.

Departamento

Departamento de Operaciones y ventas.

Jefe inmediato

Jefe de Operaciones

NUmero personas en el Uno.
cargo
Subordinados Ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel en turismo.

propuestas y proyectos que permitan el

Especializacion:
turismo.

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

Conocimiento de MS Office avanzado.
Sistema Operativo Windows

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Adaptacion al cambio
Autocontrol
Autoformacién — Autoaprendizaje
Calidad del trabajo
Cooperacion

Comunicacion

Desarrollo de personas
Empoderamiento
Innovacion

Liderazgo

Negociacién

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Trabajo en equipo

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

X3

2

7/
X4

L)

Experiencia

o

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de

+«»+ Elaborar cotizaciones de la agencia

Administracion de Empresas, hoteleria y




responsabilidades

Realizar las reservaciones en el sistema interno con toda la
informacidn requerida.

Realizar las reservaciones de los proveedores externos
calificados con toda la informacion necesaria y en forma
oportuna.

Proporcionar precios adecuados e informacion correcta de los
servicios de manera confiable y sin realizar cambios
posteriores a los clientes.

Realizar cotizaciones y reservaciones antes de que la agencia
Ilame para solicitar respuestas.

Reportar cualquier problema en sus funciones o tareas al jefe
del departamento.

Principales relaciones

Internas Externas
++ Junta de accionistas % Publico en general.
« Presidente

X3

*

X3

*

X3

*

X3

*

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

X3

*

X3

*

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracion mental y visual
alta.

Toma de decisiones sobre asuntos complejos de la agencia.




Perfil del cargo Representantes de ventas

Area: Departamento de Operaciones y ventas

Cargo: DOV-RV04 Representantes de ventas

Informacién del cargo

Mision del cargo

Establecer un nexo entre el cliente y la empresa.

Departamento

Departamento de Operaciones y ventas.

Jefe inmediato

Jefe de Operaciones y ventas

Numero personas en el Uno.
cargo
Subordinados Ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Minimo tercer nivel

Especializacion:

Ventas, Marketing

Conocimientos y
habilidades técnicas

X/
X4

L)

e

%

Conocimiento de MS Office avanzado.
Sistema Operativo Windows

Competencias generales

Comunicar adecuadamente a los clientes la informacion
que la agencia prepar6 para ellos acerca de los productos
y/o servicios que comercializa, como: mensajes
promocionales, slogans, informacion técnica, etc.

Asesorar a los turistas: 1) acerca de como los productos o
servicios que ofrece pueden satisfacer sus necesidades y
deseos; y 2) como utilizarlos apropiadamente para que
tengan una Optima experiencia con ellos.

Identificar clientes potenciales, utilizando directorios de
negocios, siguiendo indicaciones de clientes ya existentes,
participando en organizaciones y clubes, y asistiendo a
ferias comerciales y conferencias.

Analizar las necesidades de clientes y asesorarles sobre las
capacidades y limitaciones de los bienes o servicios que se
han vendido, y hacer recomendaciones.

Indicar precios, condiciones de crédito o de contratos,
garantias, fechas de entrega y otras especificaciones de
oferta, y preparar contratos de venta para los pedidos
recibidos.

Hacer los preparativos de entrega e instalacion de bienes y
provision de servicios, si es apropiado.

Estar al corriente de los avances en productos o campo, y




o
A5

hacer seguimiento de las condiciones de mercado y las
actividades de los competidores.

Colaborar con colegas, para intercambiar informacion
acerca de estrategias de venta, tendencias de venta, o para
hacer sugerencias acerca de nuevos productos o mejora de
los productos existentes.

Experiencia

@
L X4

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

Elaborar cotizaciones de la agencia

Realizar las reservaciones en el sistema interno con toda la
informacidn requerida.

Realizar las reservaciones de los proveedores externos
calificados con toda la informacion necesaria y en forma
oportuna.

Proporcionar precios adecuados e informacion correcta de los
servicios de manera confiable y sin realizar cambios
posteriores a los clientes.

Realizar cotizaciones y reservaciones antes de que la agencia
Ilame para solicitar respuestas.

Reportar cualquier problema en sus funciones o tareas al jefe
del departamento.

Principales relaciones

Internas Externas
++ Junta de accionistas ¢+ Pdblico en general.
¢ Presidente

e

*

X3

S

e

*

X3

S

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

e

*

X3

S

Ambiente del trabajo normal, sin elementos desagradables.
Responsabilidad general sobre todas las operaciones de la
agencia.

Coordinacion de movimientos, concentracién mental y visual
alta.

Toma de decisiones sobre asuntos complejos de la agencia.




Perfil del cargo Asistente contable 1

Area: Departamento Administrativo
Cargo: DA-AC02 Asistente contable 1

Informacion del cargo

Mision del cargo

Asistir al jefe contable en el control y contabilizacion de los
diferentes operaciones dentro del area contable.

Departamento

Departamento de contabilidad.

Jefe inmediato

Jefe de contabilidad

Ndmero personas en el | Cero.
cargo
Subordinados ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacion

Titulo: 4 Semestres de Contabilidad, Auditoria o afines

Especializacion: Contabilidad y auditoria o afines.

Conocimientos y
habilidades técnicas

/7
A X4

Controlar el manejo contable de la agencia, asi como en las
actividades delegadas por el gerente general.

Competencias generales

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Autocontrol

Capacidad de aprendizaje
Espiritu de Empresa
Iniciativa

Tolerancia a la presion
Trabajo en equipo

Experiencia

K/
L X4

2 afios en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

X/
°e

X/
°e

Elaboracion y registro de comprobantes de ingresos con la
ayuda del software contable.

Elaboracion y registro de facturas de compra-venta.

Liquidar y contabilizar nébminas de colaboradores cumpliendo
con todas las disposiciones laborales vigentes con sus
respectivas provisiones de ley que permita visualizar




X/

razonablemente la carga prestacional de la empresa.

Realizar y contabilizarlas conciliaciones bancarias mensuales
de todas y cada una de las cuentas para tener racionalizados
los saldos de las cuentas de bancos.

Realizar las diferentes causaciones y registro a qué lugar en
las diferentes transacciones financieras de la empresa con el
fin de tener un informe detallado de las obligaciones y deberes
como de bienes y derechos de la organizacion aplicando las
leyes y normas contables vigentes.

Elaborar cheques para pagar declaraciones e impuestos de
retencion en la fuente, IVA con la ayuda de informes
sistematizados, para estar a paz y salvo con las obligaciones
tributarias.

Principales relaciones

Internas Externas
+» Jefe de contabilidad +» Proveedores
+«+ Asistente contable 1 ¢+ Pdblico en general.

3

S

e

*¢

3

S

e

*¢

Asistente contable 2

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

e

*¢

3

S

e

*

X3

S

e

*

R/
A X4

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.

Habilidad manual alta.

Toma de decisiones para resolver pequefios problemas.
Trabajo de cuidado, se requiere para evitar equivocaciones.
Maéaxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero y documentos.

Responsabilidad general sobre las operaciones contables de la
agencia.




Perfil del cargo Asistente contable 2

Area: Departamento Administrativo
Cargo: DA-AC03 Asistente contable 2

Informacion del cargo

Mision del cargo

Asistir al jefe contable en el control y contabilizacion de los
diferentes operaciones dentro del area contable.

Departamento

Departamento de contabilidad.

Jefe inmediato

Jefe de contabilidad

NUmero personas en el |cero.
cargo
Subordinados ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: 4 Semestres de Contabilidad, Auditoria o afines

Especializacion: Contabilidad y auditoria o afines.

Conocimientos y
habilidades técnicas

7
L X4

Controlar el manejo contable de la agencia, asi como en las
actividades delegadas por el gerente general.

Competencias generales

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Autocontrol

Capacidad de aprendizaje
Espiritu de Empresa
Iniciativa

Tolerancia a la presion
Trabajo en equipo

Experiencia

*

2 afios en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

Elaboracion y registro de comprobantes de ingresos con la
ayuda del software contable.

Elaboracion y registro de facturas de compra-venta.

Liquidar y contabilizar néminas de colaboradores cumpliendo
con todas las disposiciones laborales vigentes con sus
respectivas provisiones de ley que permita visualizar
razonablemente la carga prestacional de la empresa.

Realizar y contabilizarlas conciliaciones bancarias mensuales




X/

de todas y cada una de las cuentas para tener racionalizados
los saldos de las cuentas de bancos.

Realizar las diferentes causaciones y registro a qué lugar en
las diferentes transacciones financieras de la empresa con el
fin de tener un informe detallado de las obligaciones y deberes
como de bienes y derechos de la organizacion aplicando las
leyes y normas contables vigentes.

Elaborar cheques para pagar declaraciones e impuestos de
retencion en la fuente, IVA con la ayuda de informes
sistematizados, para estar a paz y salvo con las obligaciones
tributarias.

Principales relaciones

Internas Externas
«» Jefe de contabilidad «» Proveedores
% Asistente contable 1 % Publico en general.

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

Asistente contable 2

Jefe de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

3

S

e

*¢

3

S

e

*¢

3

S

X/
o

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.

Habilidad manual alta.

Toma de decisiones para resolver pequefios problemas.
Trabajo de cuidado, se requiere para evitar equivocaciones.
Maxima responsabilidad sobre informacion confidencial,
montos de dinero y documentos.

Responsabilidad general sobre las operaciones contables de la
agencia.




Perfil del Programador 1

Area: Departamento de sistemas
Cargo: DS-PG-03 Programador 1

Informacion del cargo

Mision del cargo

Desarrollar  aplicaciones de  computacion  analizando
requerimientos de informacion, disefiando soluciones ldgicas,
usando herramientas computacionales adecuadas, a fin de
satisfacer los requerimientos del cliente.

Departamento

Departamento de Sistemas.

Jefe inmediato

Jefe de Sistemas

NUmero personas en el Uno.
cargo
Subordinados ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacion

Titulo: Tercer nivel, o Tecnologia en Sistemas

Especializacion: Sistemas

Conocimientos y
habilidades técnicas

e

AS

MS Office Avanzado

Base de datos

MS Project

Lenguajes de programacion .NET y SQL
Sistemas Operativos

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

X3

2

Experiencia

>

7/
*

5 afios en cargos similares.

L)

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

+«+ Determina normas y procedimientos del uso de HW y SW.




Propone, elabora e implanta nuevos sistemas necesarios en la
agencia.

Supervisa y revisa la elaboracion de proyectos de
organizacion, métodos y procedimientos, organigramas
estructurales, funcionales y de niveles jerarquicos.

Realiza flujogramas de procesos, normas y procedimientos de
Sistemas.

Coordina y supervisa la elaboracion de manuales, instructivos
y formularios para HW y SW.

Mantener al dia las copias de seguridad y la seguridad de la
informacion en la agencia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.
Supervisa el trabajo del personal a su cargo.
Soporte técnico a las diferentes areas

Capacita a los técnicos.

Internas Externas

3

S

e

*¢

3

S

Principales relaciones

e

*

X3

S

e

*

X3

S

Jefe de Sistemas <+ N/A
Jefe de contabilidad

Jefe de Operaciones

Jefe de Recursos humanos
Programador uno
Programador dos

Técnico

X3

S

e

*

X3

S

Otras caracteristicas del

e

*

X3

S

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Perfil del Programador 2

Area: Departamento de sistemas
Cargo: DS-PG-04 Programador 2

Informacion del cargo

Mision del cargo

Desarrollar  aplicaciones de  computacion  analizando
requerimientos de informacion, disefiando soluciones ldgicas,
usando herramientas computacionales adecuadas, a fin de
satisfacer los requerimientos del cliente.

Departamento

Departamento de Sistemas.

Jefe inmediato

Jefe de Sistemas

NUmero personas en el Uno.
cargo
Subordinados ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacion

Titulo: Tercer nivel, o Tecnologia en Sistemas

Especializacion: Sistemas

Conocimientos y
habilidades técnicas

e

AS

MS Office Avanzado

Base de datos

MS Project

Lenguajes de programacion .NET y SQL
Sistemas Operativos

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

>

X/
*

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacién al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

7/
X4

L)

Experiencia

7/
o

5 afios en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

+«+ Determina normas y procedimientos del uso de HW y SW.




Propone, elabora e implanta nuevos sistemas necesarios en la
agencia.

Supervisa y revisa la elaboracion de proyectos de
organizacion, métodos y procedimientos, organigramas
estructurales, funcionales y de niveles jerarquicos.

Realiza flujogramas de procesos, normas y procedimientos de
Sistemas.

Coordina y supervisa la elaboracion de manuales, instructivos
y formularios para HW y SW.

Mantener al dia las copias de seguridad y la seguridad de la
informacion en la agencia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.
Supervisa el trabajo del personal a su cargo.
Soporte técnico a las diferentes areas

Capacita a los técnicos.

Internas Externas

3

S

e

*¢

3

S

Principales relaciones

e

*

X3

S

e

*

X3

S

Jefe de Sistemas <+ N/A
Jefe de contabilidad

Jefe de Operaciones

Jefe de Recursos humanos
Programador uno
Programador dos

Técnico

X3

S

e

*

X3

S

Otras caracteristicas del

e

*

X3

S

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Perfil del Técnico

Area: Departamento de sistemas
Cargo: DS-TC-01 Técnico

Informacion del cargo

Mision del cargo

Participar con el soporte interno y externo de manera agil, rapida y
oportuna.

Departamento

Departamento de Sistemas.

Jefe inmediato

Jefe de Sistemas

NUmero personas en el | Uno.
cargo
Subordinados ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Tecnologia en Sistemas

Especializacion: Sistemas

Conocimientos y
habilidades técnicas

e

%

Reparacion y mantenimiento de Hardware y Software.
MS Office
Sistemas Operativos

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Experiencia

K/
£ %4

5 aflos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

¢+ Turnos de soporte técnico

+ Revisar el funcionamiento adecuado de los sistemas del
cliente interno y externo




¢+ Soporte técnico
¢+ Seguimiento sobre solucion de problemas de clientes
+ Redisefio y mantenimiento del sistema.

¢+ Capacitacion al personal sobre manejo del sistema utilizado
en la agencia.

Internas Externas

<
<
>

% Jefe de Sistemas

+¢+ Jefe de contabilidad
DS i
Principales relaciones 3 30 40 LT manos
% Programador uno

¢+ Programador dos

< Técnico

D

» Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.

e

*¢

3

S

Otras caracteristicas del
cargo

e

*¢

3

S




Perfil del Analista de recursos humanos 1

Area: Departamento de Recursos Humanos
Cargo: DRH-ARH-02 Analista de Recursos Humanos 1

Informacién del cargo

Mision del cargo

Controlar y ejecutar las actividades relacionadas con la
administracion de personas y nominas de la agencia de viajes.

Departamento

Departamento de Recursos Humanos.

Jefe inmediato

Jefe de Recursos Humanos

Numero personas en el Uno.
cargo
Subordinados Ninguno

Horario

No especificado.

Perfil Ocupacional

Educacién

Titulo: Tercer nivel,

Especializacion: Administracion de Empresas mencion en
Recursos Humanos.

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

MS Office Avanzado
Legislacion Laboral vigente
Manejo de némina
Conocimiento de competencias.

L)

e

%

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

>

X/
*

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacién al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

Experiencia

*

K/
*

2 afios en cargos similares.

)

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

«»+ Controlar y ejecutar las actividades relacionadas con la con la
elaboracion de contratos.

¢+ Ejecutar las actividades de administracion de personal.
¢+ Controlar el cumplimiento de la normatividad laboral

+» Revisar el cumplimiento de las obligaciones laborales de los




colaboradores

Realizar el mantenimiento de la base de datos de los
candidatos

Realizar las actividades del Ministerio de Relaciones
Laborales.

Principales relaciones

Internas Externas

Jefe de Sistemas <+ N/A
Jefe de contabilidad
Jefe de Operaciones
Jefe de Recursos humanos

Otras caracteristicas del
cargo

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Perfil del Analista de recursos humanos 2

Area: Departamento de Recursos Humanos
Cargo: DRH-ARH-03 Analista de Recursos Humanos 2

Informacion del cargo

Mision del cargo Controlar y ejecutar las actividades relacionadas con la
administracion de personas y nominas de la agencia de viajes.

Departamento Departamento de Recursos Humanos.

Jefe inmediato Jefe de Recursos Humanos

NUmero personas en el Uno.

cargo

Subordinados Ninguno

Horario No especificado.

Perfil Ocupacional
Titulo: Tercer nivel,

Educacién Especializacion: Administracion de Empresas mencion en

Recursos Humanos.

Conocimientos y
habilidades técnicas

>

X/
*

MS Office Avanzado
Legislacion Laboral vigente
Manejo de némina
Conocimiento de competencias.

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

Competencias generales

e

AS

Autoformacién — Autoaprendizaje
Empoderamiento

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Orientacion a los resultados
Orientacion al cliente
Responsabilidad

Trabajo en equipo.

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

e

AS

X/
X4

L)

X3

25

Experiencia

K/
°e

2 afos en cargos similares.

Perfil de cargo

Descripcion de
responsabilidades

% Controlar y ejecutar las actividades relacionadas con la con la

elaboracion de contratos.




Ejecutar las actividades de administracion de personal.
Controlar el cumplimiento de la normatividad laboral

Revisar el cumplimiento de las obligaciones laborales de los
colaboradores

Realizar el mantenimiento de la base de datos de los
candidatos

Realizar las actividades del Ministerio de Relaciones
Laborales.

Internas Externas

X3

S

e

*¢

Principales relaciones

3

S

e

*¢

3

S

<
<
>

Jefe de Sistemas

Jefe de contabilidad

Jefe de Operaciones

Jefe de Recursos humanos

e

*¢

3

S

e

*¢

Otras caracteristicas del

3

S

e

*¢

Esfuerzo fisico normal en el desarrollo del trabajo.
Habilidad manual alta.

Concentracion mental y visual muy alta.

Toma de decisiones

Maéxima responsabilidad sobre la informacion de la agencia.




Anexo No. 3; Diccionario

Diccionario de competencias

El Diccionario de Competencias es un documento interno para cada empresa, en la que se define las

competencias Yy niveles de acuerdo a la estrategia de la empresa.

El siguiente diccionario corresponde a una guia que sirve de orientacion al momento de elegir y
definir las competencias necesarias para cualquier proceso de seleccion.

Se ha clasificado las competencias en los siguientes grupos de trabajo:

Grupo Descripcion

Generales Competencias basicas

Competencias asociadas a Jefaturas, Direccion y
Gerencias

Grupos Directivos

Grupos Intermedios | Competencias mandos intermedios

Grupos Iniciales Competencias para puestos de menor especializacién

Dentro de este Diccionario la competencia sera identificada con la siguiente estructura.

Competencia Nombre de cada competencia
Definicion Explicacién general de la competencia

Comportamientos asociados Nivel A, Nivel
B, Nivel C y Nivel D.

Niveles

En las categorias se detalla cuatro niveles que indican un diferente nivel de desarrollo.

Nivel A Nivel maximo de dicha competencia

Nivel B Nivel alto de desarrollo

Nivel C Buen nivel en el desarrollo de la competencia
Nivel D No se detecta buen desarrollo de la competencia




Entre los Grupos Directivos, Intermedios e Iniciales se solicita un desarrollo de competencias de Nivel
A 0 B, para los Grupos intermedios se solicita un nivel B o C y en los Grupos Iniciales un grado C o D.

COMPETENCIAS COMPETENCIAS COMPETENCIAS
NIVELES NIVELES NIVELES
DIRECTIVOS INTERMEDIOS INICIALES

Autoformacion —

Autoaprendizaje

COMPETENCIAS
GENERALES

Adaptacion al cambio Adaptacion al cambio  Autocontrol

Autocontrol Empoderamiento Autocontrol Capauplaql de
aprendizaje
Autoformacion —

Capacidad de aprendizaje Iniciativa Autoaprendizaje

Espiritu de Empresa

Comunicacion Integridad Calidad del trabajo Iniciativa
Compromiso Liderazgo Cooperacién Tolerancia a la presion
Creatividad e Innovacion Orientacion a los Comunicacion Trabajo en equipo
resultados

Etica Profesional Orientacion al cliente  Desarrollo de personas
Liderazgo Responsabilidad Empoderamiento
Negociacion Trabajo en equipo Innovacion
Orientacidn al cliente Liderazgo
Responsabilidad Negociacion

. . Orientacion a los
Tolerancia a la presion

resultados

Toma de decisiones Orientacion al cliente
Trabajo en equipo Trabajo en equipo

Adaptacién al cambio

Definicion:

Capacidad para aceptar los cambios de forma positiva y constructiva enfrentandose con adaptabilidad

y decision ante situaciones nuevas.

Niveles

A

Realiza adaptaciones organizacionales y estratégicas a corto, mediano y largo plazo, como
respuesta a los cambios del entorno. Evalla de manera sisteméatica su entorno prestando

especial atencién a los cambios que pudieran presuntar.




Adapta téacticas y objetivos para afrontar una situacion o solucionar problemas.
Continuamente revisa y evalla el impacto positivo y/o negativo de las acciones aprendidas

para agregar valor.

C
Evalla y observa la situacién con objetividad y es capaz de dar validez del punto de vista de
otros, usa dicha informacion de manera selectiva para moldear su forma de actuar. Analiza
situaciones pasadas para modificar su actuar ante situaciones nuevas que se presenten.

D
Sigue siempre los procedimientos. En ocasiones puede reconocer la validez de otros puntos de
vista y modificar su conducta.

Autocontrol
Definicion:

Capacidad de mantener las emociones controladas, evitando reacciones negativas ante hostilidades,

provocaciones y contrapuntos de otros o cuando se trabaja en condiciones no favorables como el

estrés.

Niveles:

A
Maneja sus emociones de manera positiva. Elude manifestaciones de las emociones fuertes o
de estrés permanente; continua trabajando positivamente y reacciona de manera constructiva
a pesar del estrés. Puede utilizar técnicas o planificar actividades para controlar el estrés y las
emociones.

B

Actla con serenidad. A pesar de sentir enfadado y frustracion en alto grado, continda
actuando y trabajando con calma. Desecha aquellas acciones que le producen contrariedad y
continla su actividad o conversacion. Puede abandonar temporalmente la reunién para

controlar sus emociones y luego regresar.




Tiene control de sus emociones. A pesar de sentir impulso de hacer algo inapropiado, se

resiste a la tentacion. Si bien siente emociones fuertes, las consigue controlarlas. Puede

abandonar el lugar o apartarse del desencadenante de las emociones para controlarlas.

No se involucra. Siente la presion de la situacion y se mantiene al margen de la discusion.

Definici

Capacidad de aprendizaje

on:

Capacidad para autoevaluar las necesidades de conocimiento tedrico o practico tomando las medidas

necesarias para adquirirlo y ponerlo en practica, manteniendo una actitud pro positiva y abierta al

aprendizaje a lo largo de la vida profesional.

Niveles:
A

Posee una gran capacidad de aprender y de incorporar nuevos modelos cognitivos y nuevas
esquemas de asimilar la realidad. Se convierte en un referente por su actuacion y disposicion

para el aprendizaje, siempre esta sobre el promedio.

Tiene muy buena capacidad para adquirir conocimiento, puede incorporar nuevos esquemas y
modelos. Sabe asimilar el aprendizaje que las personas con mayor experiencia y conocimiento

le brindan.

Aprende nuevos esquemas y modelos asimilando los conceptos impartidos.




Tiene poca capacidad para aprender; se limita a los contenidos impartidos.

Comunicacion

Definicion:

Capacidad para transmitir de forma voluntaria ideas, informacion y opiniones de forma clara y

concisa,

ya sea por escrito u oralmente, escuchando y siendo receptivo a las propuestas de los demas.

Niveles:
A

Se comunica con claridad y precision. Demuestra interés por sus compafieros
acontecimientos e ideas. Tiene sensibilidad y presta atencion ante las inquietudes de otra

gente.

Demuestra seguridad para dar opiniones con claridad y precision. Promueve el intercambio de
informacién e ideas y es abierto y sensible a los consejos y puntos de vista del resto de

personas.

Sabe escuchar y se interesa por los puntos de vista de los demas y hace preguntas

constructivas.

Sus mensajes no siempre son transmitidos o comprendidos claramente. No presta interés por

conocer el punto de vista o los intereses de los demas.




Compromiso

Definicion:

Identificacion con los objetivos, valores y la estrategia de la Organizacion. Una persona comprometida
es aquella que cumple con sus obligaciones dando un poco mas de lo solicitado, al grado de asombrar
al resto. Labor esencial para coordinar acciones con otros. Es la base para producir cualquier tipo de
cambio dentro de la organizacion. Comprende todo aquello que permite crear  nuevos
comportamientos en la manera de hacer y de pensar sobre la forma de lograr que nuestros

compromisos sean consistentes con esa nueva realidad que queremos crear.

Niveles:
A

Se compromete y articula las directrices recibidas transmitiendo a las otras personas, por

medio del ejemplo, la conducta a seguir. Se fija objetivos altos y los cumple casi siempre.

B
Articula adecuadamente las directrices recibidas, fija objetivos de alto desempefio y
rendimiento para el grupo que en raras ocasiones él mismo alcanza.

C
Sabe escuchar y se interesa por los puntos de vista de los demas y hace preguntas
constructivas.

D

Casi nunca demuestra algun apoyo a las directrices recibidas. Piensa primero en sus propias
posibilidades y beneficios antes que en los del grupo y los de la organizacion a la que

pertenece.




Creatividad e innovacion

Definicion:

Capacidad para aportar nuevas ideas que permitan desarrollar mejoras en los productos o servicios de
la organizacién asi como en las actividades que se desempefian durante el trabajo, con el fin de

responder a las necesidades de evolucion de la organizacion.

Niveles:
A

Presenta soluciones, productos, ideas novedosas y originales, nuevas combinaciones de ideas

existentes y/o creacion de conocimiento e ideas innovadoras originales y Gnicas.

B
Presenta soluciones, productos e ideas que resuelven problemas o situaciones aplicando ideas
nuevas o diferentes.

C
Aplica o recomienda soluciones, productos e ideas que resuelven problemas o situaciones
utilizando su experiencia en otra similares. Soluciona u ofrece soluciones basandose en el
conocimiento de otros.

D

Ante distintas situaciones, aplica o recomienda respuestas estandares o0 comunes para resolver

problema o situaciones.




Etica profesional

Definicion:

Capacidad para actuar orientandose en los principios y ética de la profesion en el dia a dia.

Niveles:
A

Su comportamiento es gobernado por unos principios claros y enmarcados en la ética

profesional. Esta actitud es reflejada en su vida cotidiana y laboral.

B
Su conducta laboral y personal es gobernada por comportamientos y principios deseables.
C
Intenta actuar en su vida profesional y cotidiana aplicando una serie de valores adecuados.
D
En la mayoria de su actividad laboral se guia por una serie de c6digos y principios deseables.
Liderazgo
Definicion:

Capacidad para motivar y dirigir a las personas logrando que estas contribuyan de forma efectiva y

adecuada a la consecucion de los objetivos, canalizando que afloren las capacidades y el potencial.




Niveles:
A

Orienta la accion de su grupo en una direccion determinada, inspirando valores y anticipando

escenarios y comportamientos. Fija objetivos, realiza su seguimiento y da retroalimentacion.

El grupo lo percibe como lider, fija objetivos y realiza un adecuado seguimiento brindando

retroalimentacion a los distintos integrantes. Escucha a los demas y es escuchado.

Puede fijar objetivos que el grupo acepta realizando un adecuado seguimiento de lo

encomendado.

El grupo no lo percibe como lider. Tiene dificultades para fijar objetivos aunque puede

ponerlos en marcha y hacer su seguimiento.

Definici

Negocion

on:

Capacidad para argumentar de forma clara y coherente, conciliando posiciones diferentes para lograr

acuerdos satisfactorios para todas las partes, con la finalidad de alcanzar los fines perseguidos.

Niveles:
A

Es reconocida por su habilidad para llegar a acuerdos satisfactorios para todos y Ilamada por
otros para colaborar en estas situaciones. Utiliza herramientas y metodologias orientadas a

preparar la estrategia de cada negociacion.




Llega a acuerdos satisfactorios en el mayor nimero de negociaciones a su cargo en

concordancia con los objetivos de la organizacion.

C
Realiza acuerdos satisfactorios para la organizacion, pero no siempre considera el interés de
las demés personas.
D
Atiende los objetivos de la organizacion y logra acuerdos satisfactorios centrando la
negociacion en las personas que la realizan.
Orientacion al cliente
Definicion:

Capacidad para gestionar con eficiencia las necesidades de las empresas clientes actuales y potenciales

Niveles:
A

Se compromete a conocer adecuadamente las expectativas de las empresas clientes y
garantizando que sean satisfechas; si siente satisfecho cuando ha cuando la empresa cliente ha

cubierto sus expectativas siendo estas satisfechas, superadas y demuestra su entusiasmo.




Es el vocero de los intereses de la empresa cliente dentro de la organizacion. Busca la
ejecucion de acciones que se requieran en la propia organizacion o la del cliente para lograr su

satisfaccion.

C
Realiza seguimientos sobre las necesidades de las empresas cliente. Es especialmente servicial
en los momentos criticos.

D
Da retroalimentacion de las empresas clientes. Soluciona rapidamente los problemas que
puedan presentarse. Se siente responsable e intenta corregir los errores cometidos.

Responsabilidad
Definicion:

Capacidad para comprometerse con las funciones y tareas, con la empresa, respondiendo por sus

acciones pasadas, presentes y futuras.

Niveles:
A

Desempefia las tareas con dedicacion y detalle, se compromete con el cumplimiento de los
plazos como con la calidad requerida, buscado el mejor resultado posible. Su responsabilidad

estd por encima del promedio esperado en su nivel o posicion.




Cumple con los plazos preestablecidos en la calidad requerida, preocupandose de lograrlo sin

necesidad de recordatorios o consignas especiales.

C
Cumple los plazos tomando todos los margenes de tolerancia previstos y la calidad minima
necesaria para cumplir el objetivo.
D
Cumple los plazos o alcanza la calidad pero rara vez ambas cosas.
Tolerancia a la presién
Definicion:

Capacidad para mostrar firmeza en situaciones tensas, adversas, cargas de trabajo extremas no

comunes manteniendo el mismo nivel de calidad en el trabajo realizado.

Niveles:
A

Alcanza los objetivos propuestos a pesar de enfrentar situaciones de presion de tiempo,
imprevistos, contradiccion, oposicion y divergencia. Su desempefio es alto en situaciones de

mucha exigencia.




Habitualmente alcanza los objetivos aunque esté presionado/a por el tiempo, y su desempefio

es alto en situaciones de mucha exigencia.

C
Alcanza los objetivos aunque esté presionado, su desempefio disminuye en situaciones de
mucha exigencia.
D
Su desempefio se distorsiona en situaciones de mucha presion, ya sea por los tiempos o
imprevistos de cualquier indole.
Toma de decisiones
Definicion:

Capacidad para la toma de decisiones necesarias para el cumplir los objetivos de forma agil y
proactiva, apoyada en la informacién disponible contrastandola e integrandola para garantizar la

eleccion de la mejor asi como la toma de ciertos riesgos en situaciones de incertidumbre




Niveles:

A
Gran capacidad para decidir de forma &gil y proactiva, seleccionando la mejor alternativa en
base a la informacion que maneja y contrasta. No le cuesta asumir ciertos riesgos.

B
Se preocupa por informarse adecuadamente antes de tomar decisiones para elegir la mejor de
las opciones y asumiendo el menor ndmero de riesgos.

C
A menudo toma decisiones de forma agil pero en ocasiones traba la toma de decisiones por el
miedo a asumir ciertos riesgos.

D
Le cuesta tomar decisiones de forma réapida y eficaz porque le cuesta asumir ciertos riesgos.

Trabajo en equipo
Definicion:

Capacidad para establecer relaciones de participacion y cooperacion con otras personas, compartiendo
recursos y conocimiento, armonizando intereses y contribuyendo activamente al logro de los objetivos

de la organizacion.




Niveles:

Promueve Yy alienta la comunicacion y actia como modelo del rol en su area. Consigue el
compromiso y comprension del grupo y denota superioridad para distinguir, interpretar y

expresar hechos, problemas y opiniones.

Sabe integrar los diversos estilos y habilidades del grupo para optimizar el desempefio y el
rendimiento. Ayuda al equipo a fijarse en los objetivos. Apoya y promueve el desarrollo de las

actividades de todo el equipo.

Comparte informacion y trabaja cooperativamente con el equipo. Es flexible y sensible.

Ayuda a los nuevos integrantes a involucrarse al equipo exponiendo su funcion y aporte.

Explicita o calladamente, antepone sus objetivos personales a los del equipo.




Autoformacién — autoaprendizaje

Definicion:

Ampliar conocimientos inherentes a la especializacion, ocupacion o profesion, asi como también
conocer informacion actualizada sobre el &mbito profesional en el que se desempefia, mostrando
conductas orientadas al desarrollo de carrera y al éxito. Capacidad de utilizar y ampliar el

conocimiento técnico o de conseguir que los demas adquieran conocimientos relacionados con el

trabajo.

Niveles:

A
Es reconocido como un experto en su especialidad en el medio donde actta y en la comunidad
internacional. Comparte sus conocimientos y experiencia actuando como agente de cambio y
propagador de nuevas ideas y tecnologias.

B
Participa en la comunidad local actuando como referente. Ofrece su experiencia y
conocimientos para resolver problemas de otras areas. Escribe articulos, informes o realiza
trabajos de investigacion que comparte con colegas en el ambito local.

C

Realiza un gran esfuerzo por adquirir nuevas habilidades y conocimientos. Busca y analiza

proactivamente informacion pertinente para planificar un curso de accion.




Mantiene su formacion técnica aunque tiene una actitud reactiva: busca informacion soélo

cuando la necesita, lee manuales y libros para aumentar sus conocimientos basicos.

Empoderamiento

Definicion:

Dar poder al equipo de trabajo potenciandolo. Hace referencia a fijar claramente objetivos de
desempefio con las responsabilidades personales correspondientes. Proporciona direccion y define
responsabilidades. Aprovecha claramente la diversidad de los componentes del equipo para lograr una
cohesion superior en la organizacion. Concierta adecuadamente situacion, persona y tiempo. Deriva
las consecuencias de los resultados con todas las personas involucradas. Emprende acciones eficaces

para mejorar el talento y las capacidades de los demas.

Niveles:

Establece objetivos claros de desempefio asi como también asigna las correspondientes
responsabilidades personales. Aprovecha la diversidad de su equipo para lograr un valor
agregado superior para la organizacion. Cumple la funcion de asesor confiable, compartiendo
los resultados con todas las personas involucradas. Emprende permanentes acciones para

mejorar el talento y las capacidades de los demas.




Fija objetivos de desempefio asignado responsabilidades y aprovechando adecuadamente los
valores individuales de su equipo, de modo de mejorar el rendimiento del negocio.

C
Fija objetivos y asigna responsabilidades en el equipo.
D
Tiene escasa capacidad para transmitir objetivos y asignar responsabilidades en funcion de la
rentabilidad del negocio.
Iniciativa
Definicion:

Hace referencia a la capacidad permanente de adelantarse a las demas personas en sus acciones. Es la
predisposicion a actuar de forma proactiva. Implica marcar el accionar por medio de actividades
concretas, no solo de palabras. Los niveles de actuaciéon van desde concretar decisiones tomadas en el

pasado hasta la busqueda de nuevas oportunidades o soluciones de problemas.




Niveles:
A

Se anticipa a las situaciones con una vision a largo plazo; actta para crear oportunidades o
evitar problemas que no son evidentes para las demas personas. Elabora planes de
contingencia. Es promotor de ideas innovadoras. Se considera que es un referente en esta

competencia y es imitado por otros.

Se anticipa y prepara para los acontecimientos futuros que puedan ocurrir en el corto plazo.
Crea oportunidades o minimiza los problemas potenciales. Es capaz de evaluar las principales
consecuencias de una decision a largo plazo. Es agil en la respuesta a los cambios. Aplica

distintas formas de trabajo con una vision de mediano plazo.

Toma decisiones en momentos de crisis, tratando de anticiparse a las situaciones que puedan
surgir. Actla rapida y decididamente en una crisis, cuando lo normal seria esperar, analizar y

ver si se resuelve sola. Tiene distintos enfoques para enfrentar un problema.

Aborda oportunidades o problemas del momento. Reconoce las oportunidades que se
presentan, y o bien actla para materializarlas o bien se enfrenta inmediatamente con los

problemas.




Integridad

Definicion:

Hace referencia a actuar con probidad y rectitud. Es actuar en concordancia con lo que cada uno dice o
considera importante. Implica comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente,
y estar dispuesto a actuar con honestidad incluso en negociaciones dificiles con agentes externos. Las

acciones son coherentes con lo que dice.

Niveles:
A

Trabaja acorde a sus principios y valores. Formula o actla, segin su nivel de obligacion,
abandonar un producto o servicio que aun siendo ventajoso para €l considera poco ético. Se

considera que es un referente en materia de integridad.

B
Admite publicamente que ha cometido un error y actla en consecuencia. Dice las cosas
aungue puedan molestar a un viejo amigo.

C
Reta a otras personas a actuar de acuerdo con sus valores y creencias. Es honesto en la
relaciones con los/ clientes. Da a todas las personas un trato equitativo.

D

Es una persona abierta y honesta en situaciones de trabajo. Reconoce errores cometidos o

sentimientos negativos propios y puede expresarselos a otros.




Orientacion a los resultados

Definicion:

Es la capacidad de direccionar todos los esfuerzos a la consecucion de lo esperado, actuando con
celeridad y sentido de urgencia ante decisiones de impacto necesarias para superar a la competencia,
cumplir con las necesidades cliente o para mejorar la organizacion. Es la tendencia al logro de
resultados, fijando metas retadoras que van mas alla de los estdndares, superando y manteniendo altos

niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la organizacion.

Niveles:
A

Siempre va a la vanguardia en el camino de los objetivos fijados, preocupado por la estrategia
global de la organizacion. Se preocupa no solo por sus resultados, sino que también por el
resto de areas. Aporta soluciones a problemas complejos y en escenarios con alto grado de

incertidumbre, aporta soluciones de gran valor agregado hacia la organizacion.

B
Establece sus objetivos considerando los posibles beneficios/rentabilidad del negocio.
Emprende acciones de mejora, centrdndose en la optimizacion de recursos y considerando
todas las variables.

C

Fija objetivos para su area en concordancia con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Trabaja para mejorar su desempefio introduciendo los cambios necesarios en la érbita de su

accionar.




Trabaja para alcanzar los estandares definidos por los niveles superiores, en los tiempos

previstos y con los recursos que se le asignan.

Calidad de trabajo

Definicion:

Excelencia en el trabajo a realizar. Implica tener vastos conocimientos en los temas del &rea del cual se
es responsable. Gozar de la capacidad de comprender las particularidades de los aspectos complejos
para poder transformarlos en soluciones listas y realizables para la organizacion y resto de personas

involucradas.

Niveles:

Anticipa y proyecta nuevas concepciones para realizar el trabajo y conlleva su promocion
exitosa dentro de la organizacién y con los clientes. Es reconocido por brindar servicios,

consejos y asesoramiento de alta calidad.

Cuestiona y presenta formas para mejorar los procedimientos existentes y las concepciones
actuales de trabajo, obtiene apoyo para estos cambios y conduce su exitosa puesta en marcha.

Utiliza metodologias internacionales para agregar valor a la practica.




Puede explicar y demostrar el valor de las metodologias a los deméas, fomentando el valor de

su uso adecuado.

D
Se asegura de que su trabajo se relacione con los procesos de funcionamiento de la
organizacion.
Cooperacion
Definicion:

Capacidad de poder balancear sus propias prioridades con las metas y el compromiso del grupo, poder
compartir el liderazgo y apoyar a otras personas, habilidad de presentar ideas y escuchar las ideas de

otras personas, de construir alianzas tacticas y sostenibles.

Niveles:

Cumple con sus tareas sin dejar de lado los intereses propios o de otras areas. Es un referente
de confianza en todos los niveles. Tiene sélida reputacion personal en la comunidad a la que

pertenece, esto realza su permanente colaboracion.

Por medio de sus actitudes, alienta al buen desarrollo de las tareas de todos Tiene sélida
reputacion profesional y genera confianza de los demas sin descuidar sus obligaciones

especificas.




Comprende la necesidad de que todas las personas colaboren unas con otras para la mejor

consecucion de los objetivos generales.

D
Escasa predisposicion para realizar todo aquello que no esté dentro de sus obligaciones
especificas.
Desarrollo de personas
Definicion:

Ayudar a que las personas crezcan profesional y personalmente: implica un empoderamiento constante
para mejorar la formacion y el desarrollo de los demdas analizando sus necesidades y de la
organizacion. No implica el enviar a las personas a que se capaciten, sino un seguimiento post en

busca del desarrollo verdadero que se capitaliza.

Niveles:

A

Da retroalimentacién para que los colaboradores sepan qué estan haciendo lo correcto y su
impacto dentro de la organizacion. Comunica de forma especifica a los demaés la evolucion de

su rendimiento para favorecer su desarrollo.




Para facilitar el aprendizaje, da a conocer el como y por qué las cosas se hacen de una
determinada manera. Se asegura por distintos medios de que se hayan comprendido bien sus

explicaciones e instrucciones.

C
Dedica tiempo para explicar a los demas como se deben realizar los trabajos; Da instrucciones
detalladas y ofrece sugerencias que puedan ayudar.
D
Cree que las personas pueden y quieren aprender para mejorar su rendimiento. Hace
comentarios positivos sobre el potencial y las capacidades de los demas.
Innovacion
Definicion:

Es la capacidad para proponer y desarrollar las cosas de otra manera partiendo de situaciones Unicas.
Implica idear soluciones nuevas y diferentes ante problemas o situaciones requeridos por el propio

puesto en beneficio de la organizacion, los clientes o la poblacién.

Niveles:

Presenta una solucién novedosa y original, a la medida de los requerimientos de la empresa

cliente, que ni la propia organizacion ni otras personas habian presentado antes.




Presenta soluciones a problemas o situaciones de las empresas clientes que la entidad no habia

ofrecido nunca.

C
Aplica/recomienda soluciones para resolver problemas o situaciones utilizando su experiencia
en otras similares.
D
Aplica/recomienda respuesta estandar que el mercado u otros utilizarian para resolver
problemas/situaciones similares a los presentados en su area.
Espiritu de empresa
Definicion:

Capacidad de transformar las ideas en acciones, habilidad para la creatividad, la innovacion y la
asuncion de riesgos, asi como habilidad para planificar y gestionar proyectos con el fin de alcanzar

objetivos.

Niveles:

Capacidad para convertir las ideas en hechos y para ejecutar los proyectos. Para ello organiza,

planifica los recursos y controla los riesgos con el fin de conseguir sus objetivos.




Gran habilidad para identificar una oportunidad y organizar los recursos necesarios para

ponerla en marcha.

Muestra cierta habilidad en la aplicacion y transformacion de las ideas en acciones
organizando para ello los recursos disponibles.

Es capaz de planificar y organizar los recursos pero le cuesta llevar a cabo las ideas y asumir

riesgos.




Anexo No. 4 Requerimiento del vacante

(™ tienace

.} travel agency & tour operator

Requerimiento de la vacante

Fecha 2014-08- 10

Estimado Gerente general

la brevedad posible.

Atentamente:

Gabriela P.

Como es de su conocimiento, se encuentra vacante el puesto de Jefe de Recursos
Humanos, por lo que solicito se proceda a la contratacion de una persona para este puesto, a

Formulario de requisicién

ﬂ Fecha de la solicitud
\ L mmm Requisicion de personal DIMIA

‘J travel agency & tour operator Nro.

Cargo requerido N° de cupos

Tipo de contrato:

Jornada laboral:

Motivo requisicion:

Reemplaza a:

Fecha de inicio de labores:

Observaciones:

Requisicion solicitada por:

Jefe de Area

Jefe Talento Humano

Director Administrativo
Recibido: D/M/A




Anexo No. 5; Solicitud de empleo

§ mmﬁb@ Departamento de Recursos Humanos

travel agency & tour operator Solicitud de Empleo

1. Datos generales

FECHA. Apellidos: Nombres:

Dia Mes Afo

Direccion Domiciliaria: Teléfonos: Email:
Casa, ~=mmmmmmmmm e ———————
Oficina --

Lugar de Nacimiento: Fecha: Edad Estado civil:

Dia Mes Afio
N° Cedula de Identidad: N° Libreta Militar:  N° Carnet de afiliacion al IESS:  N° Pasaporte
¢ Trabaja Ud. actualmente? Aspiracion Salarial: Cargo que aspira obtener:
SI NO
Disponibilidad para comenzar a trabajar:
SI NO
Tipo de sangre: Certificado de antecedentes penales = Fecha de Expedicion:

Fecha de Caducidad:
En caso de emergencia notificar a:
Nombre Parentezco Direccion Teléfono
2. Nivel de educacion formal
Primaria: Establecimiento: Afios aprobados:

Secundaria: Establecimiento: Afios aprobados:  Titulo obtenido:



Tecnologo: Establecimiento: Afos aprobados:  Titulo obtenido:
Superior: Establecimiento: Afos de estudio:  Titulo obtenido:
Post grados: Establecimiento: Afios de estudio:  Titulo obtenido:
Diplomados: Establecimiento Afos de estudio:  Titulo obtenido:
Maestrias Establecimiento Afios de estudio:  Titulo obtenido:

¢Que estudios realiza actualmente? Area Académica:  Establecimiento:  Afios aprobados:

3. Conocimientos adicionales
Computacion: Nivel de conocimiento

Alto Medio Bajo

Especifique el programa que conoce y maneja:

Idiomas:
Inglés Nivel de Conocimiento

Escribe Lee Habla
Otro Idioma: Escribe Lee Habla

4. Experiencia laboral: Mencione los dos ultimos empleos que ha desempefiado comenzando
por el ultimo, si Ud., no ha trabajado sefiale en la seccion observaciones.

Nombre de la Empresa: Direccion y teléfono:

Cargo Desempefiado: Motivo de salida:

Fecha de Ingreso: Fecha de Salida: Sueldo Final:

Nombre del Jefe Inmediato: Departamento: Funciones realizadas:

Nombre de la empresa: Direccion y teléfono:

Cargo Desempefiado: Motivo de salida:

Fecha de Ingreso: Fecha de salida: Sueldo Final:

Nombre del Jefe Inmediato: Departamento: Funciones realizadas:

Observaciones:



Perfil Personal

Reservado para Recursos Humanos

Aspecto personal:

Despreocupado Descuidado Correcto Impecable
Modales / trato

Descortés Parco Muy buen trato | Excelente
Contextura fisica

Robusta Mediana Delgada Impecable

Aspecto personal:

Extrovertido Comprension lenta
Dinamico Poco activo

Alto nivel de aspiraciones Bajo nivel de aspiraciones
Comprensién rapida Comprensién rapida

Observaciones generales:



Anexo No.6; Anuncio o convocatoria

Importante Agencia de Viajes en el pais
Solicita un Jefe de Recursos Humanos
Requisitos:
Sexo: indefinido
Edad: 30-45 afios
Escolaridad: Ingeniero en Administracion de empresas de servicios de Recursos Humanos
Deseable: Maestria en carreras afines
Inglés avanzado 80%

Experiencia: Minimo 5 afios en el area

*

% MS Office Avanzado

¢+ Legislacion Laboral vigente
Conocimientos y
habilidades técnicas % Manejo de némina

%+ Conocimiento de competencias.

% Autoformacion — Autoaprendizaje
% Empoderamiento

% Iniciativa

% Integridad

% Liderazgo

Competencias generales
% Orientacion a los resultados
% Orientacion al cliente

% Responsabilidad

¢+ Trabajo en equipo.




Anexo No. 7; Resumen del candidato preseleccionado

() teractiego

travel agency & tour operator

RESUMEN DEL CANDIDATO PRESELECCIONADO

Datos Generales

Fecha de Elaboracion:

Nombre del Candidato:

Area:

Departamento:

Una vez realizadas las actividades del procedimiento de reclutamiento
de personal para la vacante de.............
los resultados obtenidos por el candidato:

..................... , se informa

Nombre, edad,
estado civil

Formacion Académica

Datos generales | Experiencia Laboral

del .
Candidato: | Habilidades

Aspiracion Salarial

Disponibilidad de
Vinculacion

Puntaje obtenido en la Entrevista
Preliminar

CARACTERISTICAS DETECTADAS EN LASPRUEBAS

SOBRESALIENTES

ACEPTABLES

Observaciones:




Anexo No. 8; Contrato de trabajo

CONTRATO DE TRABAJO APLAZO FIJO

Comparecen, ante el sefior Inspector del Trabajo, por una parte................ , a través de su representante legal,...........cc.cvenee.
(en caso de personas juridicas); en su calidad de EMPLEADOR y por otra parte el sefior
portador de la cédula de ciudadania # su calidad de TRABAJADOR. Los comparecientes son ecuatorianos,
domiciliados en la ciudad de............ y capaces para contratar, quienes libre y voluntariamente convienen en celebrar un
contrato de trabajo a PLAZO FIJO con sujecion a las declaraciones y estipulaciones contenidas en las siguientes clausulas:

El EMPLEADOR y TRABAJADOR en adelante se las denominara conjuntamente como “Partes” e individualmente como
“Parte”.

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades y desarrollo de las tareas propias de su actividad necesita
contratar los servicios laborales de ..................... (Nota explicativa: Un solo cargo Ejemplo: Mecanico, secretaria),
revisados los antecedentes del(de la) sefior(a)(ita) ........................ , éste(a) declara tener los conocimientos necesarios
para el desempefio del cargo indicado, por lo que en base a las consideraciones anteriores y por lo expresado en los
numerales siguientes, el EMPLEADOR y el TRABAJADOR (a) proceden a celebrar el presente Contrato de Trabajo.

SEGUNDA.- JORNADA ORDINARIAY HORAS EXTRAORDINARIAS.-

El TRABAJADOR (a) se obliga y acepta, por su parte, a laborar ocho horas diarias por jornadas de trabajo, las maximas
diarias y semanal desde las............ hasta las............ , en conformidad con la Ley, en los horarios establecidos por el
EMPLEADOR de acuerdo a sus necesidades y actividades. Asi mismo, las Partes podran convenir que, el TRABAJADOR
labore tiempo extraordinario y suplementario cuando las circunstancias lo ameriten y tan solo por orden escrita del
EMPLEADOR.

(Nota: Especificar horario de acuerdo al Art. 47 del Cddigo de Trabajo. Ejemplo: De lunes a Viernes de 08:00 a 17:00, con
una hora de almuerzo, y de ser el caso citar el Art.49 del mismo cuerpo legal correspondiente a la jornada nocturna.

TERCERA.- REMUNERACION.-

El EMPLEADOR pagara al TRABAJADOR (a) por la prestacion de sus servicios la remuneracién convenida de mutuo
acuerdoenlasumade...............ceeeiiiiinni. DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USD$ ...,00).

El EMPLEADOR reconocera también al TRABAJADOR las obligaciones sociales y los demas beneficios establecidos en la
legislacion ecuatoriana.

CUARTA.- DURACION DEL CONTRATO:

El presente contrato tendra una duracion de (Puede estipularse un plazo no inferior a un afio ni superior a
dos afios). (Es facultativo estipular un periodo de prueba de hasta 90 dias conforme lo establecido en el Art. 15 del Cédigo
de Trabajo).

Este contrato podra terminar por las causales establecidas en el Art. 169 del Codigo de Trabajo en cuanto sean aplicables
para este tipo de contrato.

QUINTA.- LUGAR DE TRABAJO.-

El TRABAJADOR (a) desempefiara las funciones para las cuales ha sido contratado en las instalaciones ubicadas
11 ( Direccion), en laciudadde ..................... (Quito), provincia de ........... (Pichincha), para el
cumplimiento cabal de las funciones a él encomendadas.



SEXTA.- Obligaciones de los TRABAJADORES Y EMPLEADORES:

En lo que respecta a las obligaciones, derecho y prohibiciones del empleador y trabajador, estos se sujetan estrictamente a
lo dispuesto en el Codigo de Trabajo en su Capitulo IV de las obligaciones del empleador y del trabajador, a mas de las
estipuladas en este contrato. Se consideran como faltas graves del trabajador, y por tanto suficientes para dar por terminadas
la relacién laboral.

SEPTIMA. LEGISLACION APLICABLE

En todo lo no previsto en este Contrato, cuyas modalidades especiales las reconocen y aceptan las partes, éstas se sujetan al
Cadigo del Trabajo.

OCTAVA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA.-
En caso de suscitarse discrepancias en la interpretacion, cumplimiento y ejecucion del presente Contrato y cuando no fuere

posible llegar a un acuerdo amistoso entre las Partes, estas se someteran a los jueces competentes del lugar en que este
contrato ha sido celebrado, asi como al procedimiento oral determinados por la Ley.

NOVENA.- SUSCRIPCION.-

Las partes se ratifican en todas y cada una de las cldusulas precedentes y para constancia y plena validez de lo estipulado

firman este contrato en original y dos ejemplares de igual tenor y valor, en la ciudad de........... el dia __ del mes de
del afio
EL EMPLEADORA EL TRABAJADOR (a)

C.C



