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“ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008 EN EL
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO DE DELFOR SECURITY C.
LTDA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”

AUTORES: Liliana Del Rocio Abuja Véliz

Mayra Alexandra Quinto Gomez

RESUMEN

Se ha realizado un estudio de factibilidad para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008 en el departamento de
talento humano de la compafiia Delfor Security C. Ltda. Para lo cual se
procedié hacer una evaluacion actual de la compaifiia, para conocer en
gué circunstancias se encontraba, en las cuales no existian manuales de
procedimientos, manuales de funciones, no habia un plan de
capacitacion, ni se evaluaba el desempefio de los empleados, igualmente
habia un alto indice de ausentismo, rotacion del personal, y vacaciones

acumuladas de 2, 3 y hasta 4 afios pendientes por gozar

También se realizé un analisis FODA, el cual permiti6 definir las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, para de esta manera
hacer los correctivos necesarios en las debilidades y amenazas y
aprovechar las fortalezas y oportunidades.

El estudio de factibilidad para la implementacion de las normas ISO
9001:2008 en el departamento de talento humano, tiene como objetivo
identificar, mantener y controlar todos los procedimientos documentados y

registros creados, para que el personal trabaje con eficiencia y eficacia,

XVII



buscando la mejora continua en todos sus procesos para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Al implementarse este sistema de gestion de calidad (SGC) se obtendria
una mayor eficiencia en la compafia, se optimizaria los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnologicos se potencializaria el
capital humano con que cuenta la compafia, habria mejor comunicacion,
se haria un seguimiento, control y registro de las actividades realizadas,
teniendo como meta alcanzar la certificacion 1SO, en el departamento de
talento humano, ya que siendo una empresa que brinda servicios, y este
servicio es manejado por personas, se debe seguir cada uno de los
puntos a que hace referencia la norma, como capacitacion, evaluacion de
la eficacia de la capacitacion, bajar el indice de ausentismo y rotacion del

personal, y trabajar con calidad obteniendo la fidelizacidén de los clientes.
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"FEASIBILITY STUDY FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM ISO 9001: 2008 IN THE DEPARTMENT OF
HUMAN TALENT DELFOR C. SECURITY LTDA IN THE CITY OF
GUAYAQUIL"

AUTHORS: Liliana Del Rocio Veliz Abuja

Mayra Alexandra Quinto Gémez

ABSTRACT

We carried out a feasibility study for the implementation of a management
system ISO 9001: 2008 in the department of human talent Delfor Security
Company C. Ltda To which we proceeded to make a current assessment
of the company to. You know in what circumstances he was, where there
were no procedures manuals, operating manuals, there was a training
plan or the employee performance was evaluated, also had a high rate of
absenteeism, turnover, and vacations accumulated 2, 3 and 4 years to

enjoy outstanding

A SWOT analysis, which allowed us to define the strengths, weaknesses,
opportunities and threats, to thereby make the necessary corrections on
the weaknesses and threats and take advantage of strengths and
opportunities is also performed.

The feasibility study for the implementation of ISO 9001: 2008 in the
department of human talent, aims to identify, maintain and control all
documented procedures and records created for staff to work efficiently
and effectively, seeking to improve continuous in all processes to meet

customer needs.
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By implementing this management system (QMS) greater efficiency would
result in the company, material, financial and technological human
resources, human capital potencializaria available to the company would
be optimized, would have better communication, monitoring would be
done control and registration activities, aiming to achieve 1SO certification,
in the department of human talent, as being a company that provides
services and this service is managed by people you should follow each of
the points It referred to the norm, such as training, evaluation of the
effectiveness of training, lower absenteeism and turnover, and quality

work obtaining customer loyalty.
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INTRODUCCION

En los Ultimos afios la induccion a la calidad empresarial se ha
transformado en una definicion muy utilizada por todas las instituciones
publicas y privadas que ofrecen un servicio, bien social o un producto. La
calidad es un objetivo que es buscado de una manera integral,
considerando de forma comun que los beneficios que posee un servicio o
producto de calidad cubre los requerimientos y expectativas de los cliente.
En consecuencia, la calidad en general encierra todos los beneficios y
cualidades con las que cuenta un producto, servicio o bien social, cuando
sus particularidades tangibles e intangibles satisfacen las necesidades del

cliente.

Siendo el sistema de gestién de calidad, un denominador comdn en casi
todo el sector empresarial, y mas aun, tratandose de una empresa que
brinda un servicio como lo es Delfor Security C.Ltda. y que, afiadido a
esto es uno de los requisitos hoy en dia exigidos por nuestros clientes
certificados bajo las normas de calidad 1ISO 9001:2008, nos vemos con la
necesidad de hacer un estudio de factibilidad para la implementacion de

un sistema de calidad bajo estas normas.

Es por esto que este estudio estara orientado hacia el departamento de
talento humano, que es ahi donde se realizan todos los procedimientos
de administraciébn del capital humano, se gestiona la aplicacion,
divulgacion y desarrollo de las politicas laborales, se desarrolla el sistema
técnico de administracion de personal y el programa de bienestar e
incentivos laborales, implementa los programas de capacitacion y
desarrollo de la entidad, en definitivo identificar las debilidades y
convertirlas en fortalezas de desarrollo, en bienestar del servicio que,

como empresa debe de ofrecer a sus clientes.
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El objetivo de elaborar este estudio de factibilidad, realizado por Mayra
Alexandra Quinto Gomez vy Liliana del Rocio Albuja Véliz; es que la alta
direccidén de la compafia, tome la decision de implementar el sistema de
gestion de la calidad, en el departamento de talento humano de Delfor
Security C. Ltda. de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2008,
ya que, se observa que muchos de los procesos actuales no dan
cumplimiento debido a la falta de controles en sus registros por un lado y
por otro desarrollar manuales de funciones administrativos y operativos,
determinar los objetivos aplicando un seguimiento de politica de calidad,
induciendo una cultura de conducta de aplicacion entre todos sus

miembros, siendo la alta gerencia el actor de estos compromisos.

Para determinar cuales son los requisitos necesarios para establecer un
sistema de gestion de calidad, basado en la norma ISO 9001:2008, ha
sido necesario realizar una valoracion inicial. Parte de esta valoracion es
para estimar la situacion actual de Delfor Security Cia Ltda en relacion a
los requisitos minimos necesarios que exige la norma, y encontrar el
punto de inicio, asi como determinar cuales son los lineamientos a seguir

a fin de cumplir y lograr el objetivo principal del estudio de factibilidad.
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ANTECEDENTES

‘DELFOR SECURITY C. LTDA es una empresa que inicio sus
actividades en febrero 28 del 2008, dedicada a la prestacion de
servicios complementarios de vigilancia y seguridad privada,
dirigida por personal con 30 afios de experiencia”. (DELFOR
Security Cia. Ltda., 2013)

Ubicada en la via Daule km 12,5 Urb. Tottori, Mz. 564 villa 4, compuesta
por 105 empleados de los cuales en su mayoria forman parte del personal
de seguridad especializado y solo 2 forman parte del departamento de

talento humano.

El departamento de talento humano de la compafia ha sufrido un retraso
en cuanto a su desarrollo, afectando de manera directa el bienestar de los
trabajadores que la conforman. La desorganizacion y falta de
procedimientos sistematizados han provocado que sea protagonista del

tema de investigacion planteado.

Figura No. 1: Croquis de ubicacién oficina Delfor Security
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Elaborado Por: Delfor Security

Afo: 2015

XX



Figura No 2: Foto satelital oficina Delfor Security

Delfor Security
Elaborado Por: Delfor Security

Afo: 2015
Mision

“Nuestra mision es brindar nuestros servicios de vigilancia fija,
seguridad privada y servicio de custodia movil de mercaderia,
proteccion VIP a ejecutivos, desarrollarnos como empresa
seria, responsable y transparente con su personal interno, tanto
en la parte laboral como legal; y, por otra parte, brindar a
nuestros clientes excelencia en la calidad del servicio, tratando
de ofrecer sugerencias y soluciones inmediatas en materia de

seguridad integral”.

Vision

Ser competidores y reconocidos en el mercado nacional en la actividad de
seguridad, para pertenecer dentro del grupo de las mejores 100 empresas
hasta el afio 2020, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes vy

ser participes al bienestar de nuestros colaborares y de la sociedad.

Politicas de Servicio

+ Personal capacitado en mando preventivo, defensivo, disuasivo,

ofensivo.
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Emplear solo personal uniformado o de civil (segun las
necesidades del cliente).

Manejamos sistemas de comunicacion via central de monitoreo.
Empleamos personal certificado, vehiculos y armamento
importado, segun el requerimiento de los clientes.

Venta e instalacion de sistemas electronicos de seguridad”.

(delforsecurity.com.ec)

Politica de Calidad

Delfor Security C. Ldta. se compromete a garantizar la calidad en todos

sus procedimientos y servicios, trabajando con eficiencia, eficacia y con

responsabilidad social, cumpliendo con todas las normativas en la Ley de

Justicia Laboral, Codigo del Trabajo, Mandato 8 y todas las regulaciones

establecidas en los organismos de control, asegurando que se cumpla el

Servicios que ofrece la empresa:

Vigilancia fija

Figura No. 3: Seguridad fisica en urbanizacion

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec

Elaborado por: Delfor Security

Afo: 2015
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“Proteccion que se brinda a personas o a bienes muebles o
inmuebles en un lugar determinado. Se trata de puestos fijos.
Los agentes de seguridad no pueden alejarse de sus puestos,
sino en pequefios recorridos, para no perder de vista el objeto

protegido”.

Los agentes de seguridad pueden desplazarse dentro del bien
inmueble o en un perimetro que no cobije més de un kilbmetro,
provistos de armas, radios de comunicaciones, o medios
previamente autorizados por las autoridades competentes, para

la prestacion del servicio en la modalidad de vigilancia fija”

Vigilancia movil interna

“Se refiere a un area determinada, donde desarrolla algunas
actividades la persona juridica o natural solicitante del
cubrimiento de vigilancia o la autorizada dentro del area de

asentamiento de una comunidad.

Figura No. 4: Guardia realizando ronda de vigilancia

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec

Elaborado por: Delfor Security

Afo: 2015

“Se refiere a un area determinada, donde desarrolla algunas

actividades la persona juridica o natural solicitante del
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cubrimiento de vigilancia o la autorizada dentro del area de
asentamiento de una comunidad.

El desplazamiento puede superar el kilbmetro, ya que se trata
de areas perfectamente delimitadas. Los vigilantes con
modalidad moévil pueden hacer patrullajes en las areas

delimitadas a través de motos o vehiculos de vigilancia”.
Custodia movil

Figura No. 5: Custodia mévil a transportistas

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec

Elaborado por: Delfor Security

Afo: 2015

“(Armada y con monitoreo satelital)

Es el servicio que se presta a personas naturales y empresas
juridicas, custodiando a ejecutivos, transporte de carga y de

mercaderias por todo el territorio nacional”.

Proteccién VIP

“Es la seguridad que se presta a personas, mediante escoltas
armados, durante sus desplazamientos; esta orientada
principalmente a miembros de familias, ejecutivos o0
personalidades que por circunstancias especiales requieran

este tipo de servicio”.

XXVII


http://www.delforsecurity.com.ec/

Seguridad Electronica

Figura No. 6: Seguridad electronica y monitoreo

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec
Elaborado por: Delfor Security

Ano: 2015

“Acceso, alarmas, sensores, centrales de monitoreo, CCTV,
sirenas, luces de seguridad, cerco eléctrico, entre otros). La
importancia e implementacion de la seguridad electrénica es la
parte complementaria de la seguridad fisica, convirtiéndola en

una seguridad integral’.

Capacitacién interna

Figura No. 7: Capacitacion del personal

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec

Elaborado por: Delfor Security

Afo: 2015
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“Es la capacitacion por competencias laborales a todas y cada
una de las personas que conforman Delfor Security C. Ltda.,

tanto administrativa como operativa.

Cuenta con personal de instructores capacitados y certificados
por la SETEC, brindando al personal de agentes de seguridad,
una formacion integral en lo que al area de seguridad privada
se refiere, como: procedimientos y normas de seguridad en
puestos fijos, operacion de sistemas de accesos,
conocimientos basicos de seguridad industrial; uso, manejo y
conservacion de armas; practicas en poligono de tiro; uso y
manejo de extintores contra incendios, procedimientos y
normas en custodias de vehiculos de carga en carreteras del

pais; proteccion VIP; seguridad electronica en general, etc.”.

Capacitaciéon externa

Figura No. 8: Capacitacion externa del personal

Fuente: http://www.delforsecurity.com.ec

Elaborado por: Delfor Security

Afio: 2015

“Delfor Security C. Ltda. brinda los servicios de capacitacion a nivel
externo a empresas nacionales, en asesorias y entrenamiento a
guardias, protector PPI, choferes de gerencias, choferes de familia,
personal de empleados de almacenes y fabricas, en cuanto a
normas y procedimientos contra robos; asesorias y estudios de

seguridad integral, etc”. (delforsecurity.com.ec)
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Organigrama institucional

Figura No. 9: Organigrama Institucional
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Departamento de talento humano

“La direccion del personal es el ente rector que se ocupa de la
programacion, organizacion, direccion y control de las diversas
funciones operativas encaminadas a desarrollar, mantener

utilizar el equipo de trabajo” (Porret Gelaber, 2008)

Principales problemas del departamento de talento humano de Delfor
Security C. Ltda.

Inexistencia de sistematizacion de procedimientos
No existe politica de procedimientos

Escasa relacion interpersonal entre sus miembros
No hay una adecuada organizacion del personal
Calendario laboral con falencias (Vacaciones)
Ausentismo del personal

Control de asistencias

- F + F + + & #

Alta rotacion.

Actividades principales del departamento de departamento de

talento humano de la Delfor Security C. Ltda.

Planificacion de plantillas

+ Descripcién de los puestos de trabajo
+ Busqueda de fuentes de reclutamiento

+ Procesos de seleccion

Actividades secundarias del departamento de departamento de

talento humano de la Delfor Security C. Ltda.

+ Gestion de los contratos de trabajo
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+ Elaboracion de la ndmina
+ Elaboracion de la documentacion del IESS

+ Legalizacion y registro en las entidades de control, determinadas

por la ley
+ Calendarios laborales

+ Control de asistencias

Aspectos metodolégicos

El desarrollo de nuestro trabajo de investigacion esta enfocado al método

de investigacion cuantitativa

Cuantitativa por el hecho de establecer relaciones entre variables
utilizando el método estadistico el mismo que tiene como objetivo recoger
y analizar datos, es decir, que haya claridad entre los métodos de
problema de investigacion que conforman el problema que sean posible
definirlo y saber exactamente donde se inicia el problema en cual

direccién va y que tipo de incidencia existe.

Tipo de investigacion

Descriptiva también conocida como investigacion estadistica ya que nos
permite la recoleccibn de datos en numeros y porcentajes y plasmarla
mediante un grafico que nos permite visualizar y analizar los resultados.

El objetivo principal es el saber el por qué y para que se esta realizando.

Delfor Security C. Ltda. Es una empresa dedicada a brindar los servicios
complementarios de vigilancia privada a todos los sectores empresariales
publicos y privadas, sean estas industriales, comerciales o de servicios,

en especial a las urbanizaciones privadas en la ciudad de Guayaquil.
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Los actuales problemas dentro del departamento de talento humano
generan malestar en el personal de apoyo de la misma forma un mal

ambiente laboral.

Algunos de las principales situaciones que impiden el desenvolvimiento

armonioso del departamento y de las demas areas involucradas son:

e La inexistencia de registros en los procesos, provocando demoras

en la gestion de los recursos.

e No hay un adecuado sistema de evaluacién del personal, para
analizar las capacidades de cada uno de los trabajadores
conociendo sus debilidades con el objetivo de hacer hincapié en el

desarrollo de su gestion.

e Hay un incremento de vacaciones acumuladas del personal, lo cual

obliga a que aumenten las faltas.

e Existe un alto indice de incumplimiento en sus turnos laborables

por sus constantes faltas en sus responsabilidades laborables.

e La falta de coordinacion en su organizacion provocan una
explosion en cadena afectando a cada uno de los departamentos

gue conforman Delfor Security C. Ltda.

e Existe un alto grado de rotacion de personal, el mismo que

perjudica su desarrollo de servicio e imagen empresarial.

Para brindar un servicio de calidad hemos visto la necesidad de elaborar
un estudio de factibilidad de un sistema de gestion de calidad, en todos
los procesos que incurren en el departamento de talento humano, desde
el reclutamiento, seleccién, contratacion, induccién capacitacion y
evaluacion de acuerdo a las normas establecidas por la ISO en pro del
bienestar social de todos los empleados, que nos permita minimizar los

errores y maximizar la gestion por procesos, potencializando el capital
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humano, para brindar a la ciudadania un servicio con eficiencia, eficacia y

calidad.

Este estudio de factibilidad para la implantacion de un sistema de gestion
de calidad por procesos, es la aplicacién de la normas ISO 9001:2008 que
es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de

administracion de calidad.

Formulacion y Sistematizaciéon del problema

a) Formulacion del Problema

¢,Debemos implementar procedimientos de desarrollo bajo las normas
ISO 9001:2008 especificamente, para poder calificar y captar el mercado

exigente, bajo este tipo de calificacién normativa?

¢, Qué beneficios obtendria la compafia a través del departamento de
talento humano al estar certificado con las normas exigidas por el

mercado?

b) Sistematizacion del problema

¢De qué manera afectan los procesos que posee actualmente Delfor
Security en la demanda?

¢En qué va a ayudar la creacion de un manual de procesos dentro del

departamento de talento humano de Delfor Security C. Ltda.?

¢,De qué manera influyen las capacidades personales, organizacionales y

sociales en el servicio al cliente?

¢,Cual es el costo beneficio que proporcionara la implementacién de las
norma ISO 9001:20087?
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Objetivo General

Optimizar los procesos del departamento de talento humano de la
comparfia Delfor Security a través de la implementacion de las normas
ISO 9001:2008 con el fin de brindar un servicio de calidad.

Objetivos Especificos

» Implementar procesos que permitan una coordinacién en sus
capacidades de formacion.

» Implementar los respectivos manuales de procedimientos del

departamento de talento humano.

» Establecer un plan objetivo de seguimiento y mejoramiento
continuo en los procesos dentro del departamento de talento

humano.

Anélisis Foda

Fortalezas

» Analisis situacional de riesgos;

» Personal de servicio calificado.

Oportunidades

» Captacion del mercado;

> Fidelidad del cliente.

Debilidades

> No estar calificado con la norma 1SO 9001:2008;

» No contar con un proceso de calculo actuarial para posibles
indemnizaciones por afos de servicios.
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Amenazas
» Pérdida de clientes
» Destruccion de liquidez

La decision para elaborar este estudio de factibilidad surge de la
necesidad de mejorar competitivamente con las empresas de seguridad
del mercado ya que los clientes se inclinan en buscar proveedores que
cuenten con esta certificacion, lo que les asegura que la empresa
seleccionada que le brinde los servicios de vigilancia privada, disponga de

un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Ademas, de contar con un sistema de gestion de calidad, nos permitira

determinar los siguientes puntos:

1. Implementacion de procesos bajo normas internacionales;

2. Posicionamiento de la empresa con la calidad y capacidad
requerida por el mercado.

3. Alto grado de garantia en el servicio de sus miembros.

4. Mayor rentabilidad al reducir los costos de procedimientos
administrativos y operativos.

5. Competitividad en el mercado de la compafila Delfor Security
C.Ltda

El sistema que se va a implementar servira de base para futuros trabajos
de procesos a través de un sistema de gestién de calidad, siendo una
guia para cualquier tipo de proyecto.

El proyecto de investigacion permitird que la empresa Delfor Security C.
Ltda. mejore sus procesos, garantizando a sus empleados una mejor
distribucion de los tiempos y recursos para de esta manera ganar

competitividad en el mercado.
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Para poder llevar a cabo esta justificacion nos hemos trazado como
objetivo general, optimizar los procesos del departamento de talento
humano de la compafia Delfor Security a través de la implementacion de

las normas ISO 9001:2008 con el fin de brindar un servicio de calidad.

Teniendo como proposito controlar que todos los procesos estén
debidamente evidenciados a través de los registros implementados en

este estudio.

Siendo de gran importancia satisfacer las necesidades de los clientes
brindando un servicio de calidad mediante el resultado de la mejora
continua en los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion,

capacitacion, evaluacion de desemperio con eficiencia y eficacia.

Hipotesis

La implementacion de la norma ISO 9001:2008 dentro los procesos del
departamento de talento humano de Delfor Security C. Ltda., aportara
positivamente con el desarrollo de la empresa a través de un adecuado

manejo de los recursos humanos.

Variable Independiente

La implementacién de la norma ISO 9001:2008 dentro los procesos del

departamento de talento humano de Delfor Security C. Ltda.

Variable Dependiente

Incremento del desarrollo de la empresa a través del manejo de los

recursos humanos.
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CAPITULO 1

Marco tedrico
1.1 Marco tedrico

Corresponde a una fase importante dentro de este trabajo de
investigacién, contiene la teoria que fundamenta este proyecto de tesis
basado siempre en el planteamiento del problema anteriormente
desarrollado, recopilando una lista de conceptos e ideas mas importantes
gue se utilizan en la investigacion y esto nos conlleva a desarrollar un

argumento.
a. Departamento de talento humano

Segun (Minguez Vélez, 2005, pag. 26) “la funcion principal de este
departamento esta definida como el desarrollo de una aplicacién uniforme
de criterios, politicas e instrumentos de gestidén en el contexto social de la
empresa, con el objetivo de contribuir al logro de la optimizacion del

capital humano de la organizacion”.
Para ello se deben utilizar dos instrumentos:

+ Planificacion: La capacidad para establecer normas, aplicar
procedimientos, con la finalidad de distribuir los recursos humanos

y técnicos de la organizacion.

+ Organizacién: La capacidad para establecer instrumentos que
permitan incrementar el grado de racionalidad en el proceso de

planificacion.



Debido a que la hipétesis que se pretende demostrar, esta vinculada en
determinar el grado de influencia de la norma con respecto al
departamento de talento humano, siendo este uno de los ejes mas
importantes ya que se encuentra estrechamente relacionada con los
demas departamentos que conforman la organizacion, velando por el

cumplimiento de los objetivos y la calidad del capital humano.

Las variables internas a estudiar dentro de la investigacion las dividiremos

en tres grupos:
> Personales

» Organizacionales

> Sociales

Personales: Se refiere a las aptitudes y actitudes de los empleados.

La teoria que se va a aplicar para el estudio de esta variable esta
vinculada a la piramide de Maslow, si bien es cierto es ser humano esta
lleno se necesidades, un trabajador que se siente insatisfecho, no va a
rendir igual que un trabajador satisfecho. En realidad el estudio va mas
alla, la motivacién dentro del lugar de trabajo influye de manera positiva

en las labores diarias.

Organizacionales: Se refiere al estudio del individuo dentro de la

organizacion en cuanto a productividad.

Sociales: Se refiere al grado de interés que muestra dentro del ambiente

laboral.



Figura No. 10: Piramide de Maslow

« Creatividad, Vision Global, Espontaneidad,
Sin prejuicios, Aceptacion de Hechos, i0
de Problemas, Liderazgo, etc.

* Auto-reconocimis Confi
Respeto, Prestigio Logros, Exito, etc.

« Amistad, Afecto, Pareja, Raices,
Relaciones Sociales, Pertenencia
a algdn colectivo.

Necesidades de * Sequridad Fiskca, Empleo,

s Familiar, Recursos, Proteccion,

Se| llfld,ad» o Moral, etc.

* Necesidades bésicas:
Respirar, Alimento,
Descanso, Salud...

Fuente: http://ceiformacion.blogspot.com/
Elaborado Por: CEI Centro de Formacion

Afo: 2015
ISO

“La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la
calidad ya que es una norma internacional y que se centra en
todos los elementos de administracion de calidad con los que
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con
esta acreditacion porque de este modo se aseguran de que la
empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestidon
de calidad (SGC)”. (normas9000.com).

1.2 Marco conceptual

Esta integrado de ideas sucesos conceptos y situaciones segun la
investigacion realizada, es una elaboracion conceptual del ambiente o



entorno en el que se toma en cuenta el problema e interpretar los

resultados y las conclusiones que se alcanzan.

ISO:

“La palabra ISO deriva de la palabra griega “isos”, que significa
“‘igual”. La definicion larga es que las siglas hacen referencia a
“Organizaciéon internacional de normalizacion” (“International
Organization for Standardization”, en inglés)”. (weblog calidad
ISO, 2013)

“ISO (Organizacion internacional de normalizacion) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacién de
las normas internacionales se realiza a través de los comités
técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinaciéon con ISO, también participan en el trabajo. 1SO
colabora estrechamente con la comision electrotécnica
internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica”. (1ISO , 2008)

Calidad:

“Es una filosofia empresarial estrechamente relacionada con el
marketing y los recursos humanos. Da lugar a un estilo de
direccidon y gestion, orientador de la empresa hacia el cliente
externo y la satisfaccion de sus necesidades hacia el cliente
interno y el fomento de su motivacion, formacién vy

participacion”. (Varo, 1994)



Evaluacion del desempefio:

“Significa medir la utilidad de la intervencion formativa y en
consecuencia, si se ha modificado el comportamiento de los

empleados”. (Porret Gelaber, 2008)

Puesto de trabajo:

“Es el conjunto de funciones y responsabilidades atribuibles a
una persona y que constituye la unidad basica e indivisible de

la estructura de una organizacion”. (Crespo Montes, 2008)

Competencias:

“‘Referido a las aptitudes y comportamientos de la persona que
son necesarios para el desempefo eficaz de un puesto de

trabajo”. (Rodriguez Serrano, 2004)

Formato estandar:

“Es un conjunto de campos organizados de una manera
predeterminada y que contienen notas de alcance especificas.
Un formato estandar que ha sido completado se convierte en
un registro”. (Dueck, Guzman, & Verstappen, 2007)

1.3 Marco contextual

Es el lugar o medio fisico donde vamos a desarrollar o a llevar a
cabo la investigacion, contando con un buen ambiente,
comparferismo, respeto, cordialidad entre compaferos de trabajo,
este marco reconoce el sujeto, el objeto y el medio en que

desarrollaremos la investigacion.



1.4 Marco legal

Facilita a la organizacion conocer un numero de entes reguladores de
leyes, que la ley pone a disposicion para la aplicacion de distintos actos

"publicos o privados".

» Cadigo del trabajo
» Ley de seguridad social
» Ley de justicia laboral

> Mandato 8

Cdédigo del Trabajo

Con la vigencia del Cdadigo del Trabajo en Ecuador, se da una adecuada
proteccion al derecho de los trabajadores, regulando de manera clara
todo los derechos y las obligaciones inherentes a las partes involucradas
en la relacion laboral, toda la normativa establecida fue producto de las
innumerables conquistas logradas por parte de los trabajadores en el
devenir histérico de nuestro pais, factor elemental que ha afectado a
todos las relaciones en las cuales se desenvuelve las individuales como
las personales, sociales y dentro de las cuales se encuentran las
laborales. Es entonces indispensable que las normas juridicas regulen a
cabalidad las relaciones laborales, actualizandose de manera constante

para la proteccion de empleadores y trabajadores.

Para esta aplicacion, tomaremos en consideracion los siguientes articulos
entre otros, que regulan las relaciones laborales en nuestro pais y que las
compafias deben aplicar de acuerdo a lo que estipula el Cddigo del

Trabajo.



“Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacién.- El trabajador es

libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos
gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley,
salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de
inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado a
trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion

correspondiente.

En general, todo trabajo debe ser remunerado”.

Art. 8.- Contrato individual.- Contrato individual de trabajo es
el convenio en virtud del cual una persona se compromete para
con otra u otras a prestar sus servicios licitos y personales,
bajo su dependencia, por una remuneracién fijada por el

convenio, la ley, el contrato colectivo o la costumbre.

Art. 9.- Concepto de trabajador.- La persona que se obliga a
la prestacion del servicio o a la ejecucién de la obra se
denomina trabajador y puede ser empleado u obrero.

Art. 10.- Concepto de empleador.- La persona o entidad, de
cualquier clase que fuere, por cuenta u orden de la cual se
ejecuta la obra o a quien se presta el servicio, se denomina

empresario o empleador.

El codigo del trabajo, en los articulos subsiguientes, determina la

obligatoriedad y la necesidad tanto fisica como mental, de que el personal



haga uso de sus vacaciones, la cual le ayudara en su desempefio

emocional.

“Art. 69.- Vacaciones anuales.- Todo trabajador tendra
derecho a gozar anualmente de un periodo ininterrumpido de

quince dias de descanso, incluidos los dias no laborables.”

“Los trabajadores que hubieren prestado servicios por mas de
cinco afios en la misma empresa o al mismo empleador,
tendrdn derecho a gozar adicionalmente de un dia de
vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibiran en

dinero la remuneracion correspondiente a los dias excedentes.”

“El trabajador recibira por adelantado la remuneracion

correspondiente al periodo de vacaciones.”

“Los trabajadores menores de dieciséis afios tendran derecho
a veinte dias de vacaciones y los mayores de dieciséis y
menores de dieciocho, lo tendran a dieciocho dias de

vacaciones anuales.”

‘Los dias de vacaciones adicionales por antigiedad no
excederan de quince, salvo que las partes, mediante contrato

individual o colectivo, convinieren en ampliar tal beneficio.”

“Art. 70.- Facultad del empleador.- La eleccion entre los dias
adicionales por antigtiedad o el pago en dinero, correspondera

al empleador.”

“El derecho al goce del beneficio por antiguedad de servicios
rige desde el 2 de noviembre de mil novecientos sesenta y

cuatro.”



“Art. 71.- Liquidaciébn para pago de vacaciones.- La
liquidacion para el pago de vacaciones se hard en forma
general y Unica, computando la veinticuatroava parte de lo
percibido por el trabajador durante un afio completo de trabajo,
tomando en cuenta lo pagado al trabajador por horas
ordinarias, suplementarias y extraordinarias de labor y toda otra
retribucién accesoria que haya tenido el caracter de normal en
la empresa en el mismo periodo, como lo dispone el articulo 95

de este Codigo.”

“Si el trabajador fuere separado o saliere del trabajo sin haber
gozado de vacaciones, percibira por tal concepto la parte

proporcional al tiempo de servicios.”

“Art. 72.- Vacaciones anuales irrenunciables.- Las
vacaciones anuales constituyen un derecho irrenunciable que
no puede ser compensado con su valor en dinero. Ningun
contrato de trabajo podra terminar sin que el trabajador con
derecho a vacaciones las haya gozado, salvo lo dispuesto en el

articulo 74 de este Codigo.”

“Art. 73.- Fijacion del periodo vacacional.- En el contrato se
hara constar el periodo en que el trabajador comenzara a gozar
de vacaciones. No habiendo contrato escrito o tal
seflalamiento, el empleador hara conocer al trabajador, con
tres meses de anticipacion, el periodo en que le concedera la

vacacion.”

“Art. 74.- Postergacion de vacacion por el empleador.-

Cuando se trate de labores técnicas o de confianza para las



que sea dificil reemplazar al trabajador por corto tiempo, el
empleador podra negar la vacacion en un afio, para acumularla

necesariamente a la del afo siguiente.”

“‘En este caso, si el trabajador no llegare a gozar de las
vacaciones por salir del servicio, tendrd derecho a las
remuneraciones correspondientes a las no gozadas, con el

ciento por ciento de recargo.”

“Art. 75.- Acumulacion de vacaciones.- El trabajador podra
no hacer uso de las vacaciones hasta por tres afos

consecutivos, a fin de acumularlas en el cuarto ano.”

“Art. 76.- Compensacion por vacaciones.- Si el trabajador no
hubiere gozado de las vacaciones tendra derecho al
equivalente de las remuneraciones que correspondan al tiempo
de las no gozadas, sin recargo. La liquidacion se efectuara en

la forma prevista en el articulo 71 de este Cédigo.”

Ley de Seguridad Social

El Seguro General Obligatorio forma parte del sistema nacional de
seguridad social y, se fundamenta en los principios de solidaridad,
obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad vy

suficiencia.

Solidaridad es la ayuda entre todas las personas aseguradas, sin
distincion de nacionalidad, etnia, lugar de residencia, edad, sexo, estado

de salud, educacion.
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Obligatoriedad es la prohibicion de acordar cualquier afectacion,
disminucién, alteracion o supresion del deber de solicitar y el derecho de

recibir la proteccion del Seguro General Obligatorio.

Universalidad es la garantia de iguales oportunidades a toda la poblacion.

Equidad es la entrega de las prestaciones del Seguro General Obligatorio
en proporcion directa al esfuerzo de los contribuyentes y a la necesidad

de amparo de los beneficiarios, en funcién del bien comun.

Eficiencia es la mejor utilizacibn economica de las contribuciones y
demas recursos del Seguro General Obligatorio, para garantizar la
entrega oportuna de prestaciones suficientes a sus beneficiarios.

Subsidiariedad es el auxilio obligatorio del Estado para robustecer las
actividades de aseguramiento y complementar el financiamiento de las
prestaciones que no pueden costearse totalmente con las aportaciones de

los asegurados.

Suficiencia es la entrega oportuna de los servicios, las rentas y los demas
beneficios del Seguro General Obligatorio, segun el grado de deterioro de

la capacidad para trabajar y la pérdida de ingreso del asegurado.

La Ley de seguridad social, cumpliendo con estos principios, los cuales es
brindar la proteccién fisica, emocional y social a sus afiliados, ya que
pueden estar afectados por diversas variables, provocando dafios o
afectaciones en su salud, sean estas por alguna enfermedad profesional,
accidente laborales o enfermedad comun, y mas aun que siendo Delfor
Security una empresa que brinda servicio y que dentro de sus clientes
cuenta con empresas, industriales, comerciales y de servicios, los cuales
los empleados también se encuentran expuestos a riesgos laborales que

hay que tomar en consideracion.
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Para proteger a la clase trabajadora, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social en conjunto con el Ministerio del Trabajo, mediante Resolucion N°
CD 333 del 7 de octubre del 2010, Reglamento Para El Sistema De
Auditoria de Riesgos de Trabajo. (SART)

Los servidores del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y empresas
estan obligados al cumplimiento de las normas establecidas en el
presente reglamento. (CAPITULO UNICO DISPOSICION GENERAL,
RESOLUCION N° CD 333, 2010

La gestion del sistema de auditoria de riesgos de trabajo a las empresas
empleadoras, asi como la formulacion y evaluacién del plan de auditorias
de riesgos del trabajo a las empresas empleadoras, asi como la
formulaciéon y evaluacion del plan de auditorias de riesgos del trabajo es
de responsabilidad de la Direccion del Seguro General de Riesgos del
Trabajo y sus dependencias a nivel nacional. (ART.1 DISPOSICIONES
GENERALES, RESOLUCION N° CD. 333, 2010)

CAPITULO II; DE LA AUDITORIA DE RIESGOS DEL TRABAJO

“Art. 9.- Auditoria del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el trabajo de las empresas / organizaciones.- La empresa u
organizacion debera implementar un sistema de gestién de
seguridad y salud en el trabajo, para lo cual debera tomar como
base los requisitos técnico legales, a ser auditados por el
Seguro General de Riesgos del Trabajo. (ART. 9 DE LA
AUDITORIA DE RIESGOS DEL TRABAJO, 2010, pag. 9)”

Ley de Justicia Laboral

De acuerdo a la ley organica para la justicia laboral y reconocimiento del
trabajo en el hogar, expedida en el registro oficial 483 del 20 de julio del

2015, existen modificaciones en cuanto a los contratos que se pacten
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entre empleador y trabajador, los cuales solamente se podran celebrar los
contratos estipulados en el siguiente articulo:

“Art. 19.- Contrato escrito obligatorio.- Se celebraran por escrito

los siguientes contratos:

a) Los que versen sobre trabajos que requieran conocimientos

técnicos o de un arte, o de una profesién determinada;

b) Los de obra cierta cuyo valor de mano de obra exceda de

cinco salarios basicos unificados de trabajador en general;

c) Los a destajo o por tarea, que tengan mas de un afio de
duracion;

d) Los que contengan periodo de prueba;

e) Los por grupo o por equipo;

f) Los eventuales, ocasionales y de temporada;

g) Los de aprendizaje;

h) Los que se celebren con adolescentes que han cumplido
quince afos, incluidos los de aprendizaje; v,

i) En general, los demas que se determine en la ley.”

En cuanto a los registros de los empleados que la empresa debe llevar, es
una obligacion mantenerlos, de acuerdo a lo decretado en el siguiente

articulo:

“‘Articulo 9.- En el articulo 42, realicense los siguientes
cambios: 1. Sustituyase el numeral 7 por el siguiente:”

“7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el
nombre, edad, procedencia, estado civil, clase de trabajo,
remuneraciones, fecha de ingreso y de salida, direccion
domiciliaria, correo electréonico y cualquier otra informacion
adicional que facilite su ubicacién. Este registro se lo

actualizara con los cambios que se produzcan.”.
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Mandato 8

Mediante Decreto Ejecutivo No. 619 del 17 de marzo del 2015, el
Presidente Rafael Correa reformé el Decreto Ejecutivo No. 1121
publicado en el Suplemento del Registro Oficial No. 353 del 05 de junio
del 2008, y sus reformas, mediante el cual se expidié el “REGLAMENTO
PARA LA APLICACION DEL MANDATO CONSTITUYENTE NUMERO 8
QUE SUPRIME LA TERCERIZACION DE SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS, LA INTERMEDIACION LABORAL Y LA
CONTRATACION POR HORAS”.

Estas reformas son positivas por cuanto estan destinadas a simplificar y
flexibilizar las actividades complementarias realizadas por las personas
juridicas, tales como las de vigilancia — seguridad, alimentacion,
mensajeria y limpieza, las cuales son ajenas a las labores propias y

habituales del proceso productivo de la usuaria.

Se ha establecido la contratacion directa y bilateral del personal de control
y seguridad de los aeropuertos y puertos maritimos con la administracién
de estos ultimos, siempre y cuando dicho personal no utilice armas, por lo
qgue, en caso de requerirse personal armado, debera contratarselo con la

empresa que brinde el servicio complementario de vigilancia — seguridad.

Una importante reforma es la derogatoria de la autorizacion para la
realizacion de actividades complementarias, la cual era conferida por el
Ministerio del Trabajo después de cumplir una serie de requisitos, y que
se otorgaba la primera vez por dos afos sujeta a una renovacion después
de ese tiempo por cinco afios mas, para luego pasar a ser de tiempo
indefinido. Es indudable que derogar esa autorizacion elimina un gran
obstaculo que facilitara la operatividad para las personas naturales y
compafias dedicadas a la prestacibn de servicios complementarios,

puesto que con ello se incentivara a que mas personas (natural o juridica)
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incursionen en esa actividad, ofertando asi mayores servicios para las

usuarias de estos servicios.

De acuerdo a las reformas de este reglamento, tanto las empresas de
servicios complementarios, asi como las usuarias de esos servicios,
deben tener presente que si entre ellas comparten intereses, patrimonio o
administracion financiero — contable, el Ministerio del Trabajo podra
establecer la vinculacion entre usuarias y empresas contratistas, y podra
requerir toda la informacion que estime pertinente a la Superintendencia
de Compaiiias, el Servicio de Rentas Internas, el Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social y otras instituciones.

En términos generales, esta reforma es positiva porque flexibiliza la
operatividad de quienes se dedican a brindar servicios de actividades
complementarias, lo cual va en su beneficio y en el de quienes los

reciben.
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Capitulo 2

Investigacion de los datos

Tabla 1: Tabulacién de los encuestados

Tabulacién de los encuestados

# Cargos %
1 | Presidente 0,125
2 | Gerente general 0,125
3 | Secretaria 0,125
4 | Gerente de Operaciones 0,125
5 | Supervisores 0,25
6 |Jefe de talento humano 0,125
7 | Asistente de talento humano 0,125
Total 100%

Fuente: Los Autores

Afio: 2015

Por el nimero de trabajadores administrativos de la organizacion en cada

uno de sus cargos se aplica el 100% de encuestas.
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2.1 Preguntas de encuestas

1) ¢Poseen normas de control de calidad aplicado al personal de la

empresa?

Si

No

2) ¢Cree que es necesario la aplicacion de las normas ISO 9001:2008

dentro del personal de la institucién?

Si

No

3) ¢El personal del departamento de talento humano esta apto para
recibir las normas ISO 9001:2008?

Si

No

4) ¢Los trabajadores de mandos bajos cuentan con la preparacion

minima para ser entrenados sobre las ISO 9001:20087?

Si

No
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2.2 Tabulaciéon de resultados

Tabla 2: Tabulacién de resultados

.. . Total
Preguntas Descripcion 5i | No encuestados

iPoseen normas de control de calidad

1 ) 0 8 8
aplicado al personal de la empresa?
¢ Cree que es necesario la aplicacion de

2 las normas 150 9001:2008 dentro del 2 5] 8
personal de la institucion?
&El personal del departamento de talento

3 humano esta apto para recibir las normas 8 0 8
IS0 9001:20087
iLos trabajadores de mandos bajos

4 cuentan con la preparacion minima para 9 3 8
ser entrenados sobre las IS0 900120087
Total 15 | 17 8

Total Muestra

Tablacion de Resultados

Fuente: Los Autores

Afo: 2015
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CAPITULO 3

Analisis de los resultados

Figura No. 11; Resultado de encuesta

Tabulaciéon de Encuestas

Fuente: L Fuente: Los Autores

Afo: 2015

En en proceso y recoleccion de datos y encuestas realizadas a los
empleados de la compafia Delfor Security C. Ltda., y de tabulacion, y
analisis, la informacion nos arroja que el 47% de los trabajadores estan
aptos para recibir la implementacion de esta norma ISO 9001:2008,
mientras que, el 53% que representa la mayoria de la muestra, no estan
aptos para un inicio de implementacion de SGC, ya que el personal de
apoyo, no cuentan con conocimientos adecuados y una formacion
adecuada; lo que nos indica que debemos empezar primeramente por

una capacitacién en conociimientos desde que son las normas I1SO.

3.1 Normas ISO 9001:2008

Para aplicar estas normas, es necesario tener una breve historia de que

son y donde nacieron las ISO:
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ISO 9000 (EQA, 2007)

“La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de
calidad establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo
de organizacion (empresa de produccidon, empresa de
servicios, administracion publica...).

Su implantacién en estas organizaciones, aunque supone un

intenso trabajo, ofrece una gran cantidad de ventajas para sus

empresas. Los principales beneficios son:

+ Reduccién de rechazos e incidencias en la produccion o prestacion

del servicio.
+ Aumento de la productividad
+ Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

+ Mejora continua.

La familia de normas aparecié por primera vez en 1987
teniendo como base una norma estandar britanica (BS), y se
extendié principalmente a partir de su version de 1994. Al
renovar el enfoque, mas orientado a la gestion por procesos, se
edito la version 2000. Recientemente, tras incluir en esta Gltima
algunas aclaraciones y actualizaciones, se ha llegado a la
norma vigente la actualidad”, ISO 9001:2008.

“La principal norma de la familia es: ISO 9001:2008 - Sistemas
de gestion de la calidad - Requisitos.

Se dice que el sistema de calidad debe demostrar que la

organizacion es capaz de:
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Suministrar un producto o servicio que de manera consistente,
cumpla con los requisitos de los clientes y las

reglamentaciones correspondientes.

Lograr una satisfacciéon del cliente mediante la aplicacion
efectiva del sistema, incluyendo la prevencion de no-

conformidades y el proceso de mejora continua.

El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que
se dejan agrupar en cuatro subsistemas interactivos de gestion

de calidad y que se deben normar en la organizacion:

+ Responsabilidad de la direccion;
+ Gestion de los recursos;
+ Realizacion del producto o servicio;

+ Medicion, analisis y mejora”. normasiso9000(grupo-sgp.com)
Generalidades

ISO 9001:2008

Los capitulos a tomar en cuenta dentro del estudio van a ser el 4y el 6 de
la norma ISO 9001:2008, ya que en el 4 se establecen los requisitos del
sistema de gestidén de calidad para la propuesta planteada, incluyendo los
requisitos de la documentacion, manual de procesos, que son claves
dentro de este estudio. El capitulo 6 se refiere al departamento de interés
del trabajo de investigacion.

Requisitos generales

De acuerdo al capitulo 4 Sistema de gestion de la calidad - Requisitos

generales dice:
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“La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de

esta norma internacional’.

La organizacion debe:

A.

“Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad y su aplicacion a través de la organizacion;

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean
eficaces;

. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion

necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos;

Realizar el seguimiento, la medicibn cuando sea aplicable y el
analisis de estos procesos;

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional.

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente

cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los

requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.

El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados

externamente debe estar definido dentro del sistema de gestién de la

calidad.
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NOTA 1: Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los
procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la

realizacion del producto, la medicion, el analisis y la mejora.

Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces;

A. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos;

B. Realizar el seguimiento, la medicidbn cuando sea aplicable y el

analisis de estos procesos;

C. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.
El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestién de la

calidad.

NOTA 1. Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los
procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la

realizacion del producto, la medicion, el analisis y la mejora.
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NOTA 2: Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la
organizacién necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la

organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3. Asegurar el control sobre los procesos contratados
externamente no exime a la organizacion de la responsabilidad de cumplir
con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el
grado de control a aplicar al proceso contratado externamente puede

estar influenciado por factores tales como:

A. El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la organizacibn para proporcionar productos

conformes con los requisitos;

B. El grado en el que se comparte el control sobre el proceso”.

En el capitulo 6.2 Recursos humanos y 6.2.1 Generalidades, se

menciona:

“El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente con base
en la educacion, formacién, habilidades y experiencia

apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede
verse afectada directa o indirectamente por el personal que
desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la

calidad”.

De acuerdo al capitulo 6.2.2 recursos humanos — competencia, formacién

y toma de conciencia dice:

“La organizacién debe:
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A. Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del
producto;

B. Cuando sea aplicable, proporcionar formacibn o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria;

C. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

D. Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad; vy,

E. Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia (véase 4.2.4)".

Para cumplir con este requisito que manda la norma se evidencia el
levantamiento de un manual de procedimiento de capacitacion y
desarrollo humano, asi como, un manual de evaluaciéon de la eficacia de
la formacion los cuales se encuentran debidamente detallados en los

procesos contemplados (3.3) de este estudio de factibilidad.

3.2 Procesos contemplados

Para el presente estudio de factibilidad en el departamento de talento
humano, hemos realizado el levantamiento de los manuales de
procedimientos, detallados a continuacién, debido a que la actualidad la
compafia no cuenta con los mismos, y que les permitirdn optimizar los
recursos humanos y materiales, teniendo como resultado un mejor

desarrollo en la gestion del departamento de talento humano:

3.2.1 Manual para reclutamiento, seleccién y contratacion de

personal

» Anexo 1: Requerimiento de personal

» Anexo 2: Solicitud de empleo
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» Anexo 3: Guia de entrevista
» Anexo 4: Solicitud de referencias personales

» Anexo 5: Informe de habilidades y comportamiento

3.2.2 Manual de capacitacion y desarrollo humano

» Anexo 1: Diagnéstico de necesidad de capacitacion
» Anexo 2: Plan anual de capacitacién

» Anexo 3: Registro de asistencia

3.2.3 Manual de evaluacién de desempefio

» Anexo 1: Entrevista para elaborar un plan de accién

» Anexo 2: Evaluacion de desempefio

3.3 Control de los registros

De acuerdo al capitulo 4 sistema de gestion de la calidad —en sus
numerales 4.2 requisitos de la documentacion y 4.2.1 generalidades dice:
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir, en

sSus numerales:

A. “Los procedimientos documentados y los registros requeridos por
esta norma internacional; y,

B. Los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1. Cuando aparece el término “procedimiento
documentado” dentro de esta norma internacional, significa que
el procedimiento sea establecido, documentado, implementado

y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos
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para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un
procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un

documento.

NOTA 2: La extension de la documentacion del sistema de
gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a otra
debido a:

A. El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades;

B. La complejidad de los procesos y sus interacciones; y,

C. La competencia del personal.

NOTA 3: La documentacién puede estar en cualquier formato o

tipo de medio”.

De acuerdo al capitulo 4.2.2 sistema de gestién de la calidad - manual de

la calidad.

“La organizacion debe establecer y mantener un manual de la

calidad que incluya:

A. El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo

los detalles y la justificacion de cualquier exclusion;

B. Los procedimientos documentados establecidos para el

sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos;

C. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del

sistema de gestidn de la calidad”.

De acuerdo al capitulo 4.2.3 sistema de gestion de la calidad - control de

los documentos dice:
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“Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la
calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de
documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos

citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina

los controles necesarios para:

A. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision;

B. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente;

C. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos;

D. Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso;

E. Asegurarse de que los documentos permanecen legibles vy
facilmente identificables;

F. Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios para la planificacion y
la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y
gue se controla su distribucion; vy,

G. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razon”.

En referencia al capitulo 4.2.4 sistema de gestién de la calidad - control

de los registros se menciona:

“Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz

del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.
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La organizacion debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente

identificables y recuperables”.

Cumpliendo con lo que dice la norma 1SO 9001:2008, referente al control
de documentos y registros:

Establecer una metodologia que permita asegurar que el control de los
documentos y registros en cuanto a su elaboracién, revision, aprobaciéon y
distribucion, estén encaminados a acatar las disposiciones de la norma,

en cuanto a su conservacion y control.

Que los documentos creados, estén debidamente aprobados por el

responsable de la conservacion, y difusion.

La persona encargada de llevar a cabo este proceso, debe asegurarse de
gue no existan documentos con versiones anteriores a la actualizadas y
que todo el personal del area de recursos humanos, conozcan donde
inicia y donde termina sus responsabilidades, al mismo tiempo sean un

referente para el levantamiento de acciones preventivas y correctivas.

Delfor Security C.Ltda no es una empresa calificada, en la actualidad no
cuenta con la persona responsable del sistema de gestion de calidad para
elaborar, ejecutar y mantener los documentos y registré de acuerdo a lo
determinado por la norma ISO 90012:2008,

Por lo antes expuesto y para este efecto, tratando de un estudio de
factibilidad para la implementacion de un sistema de gestién de calidad en
el departamento de talento humano, la persona encargada seria el jefe de

esta area.
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Para un mayor control de los documentos, estos deben contar con una
caratula y deben ser redactados en un lenguaje sencillo identificando los

verbos como acciones presentes y no futuras.

Cuando hablamos de que los documentos deben estar redactados en un
lenguaje sencillo o simple, no solo para el duefio del proceso, sino
también para todos los que conforman el departamento de talento
humano, promoviendo su participacion en el mismo, receptando

sugerencias y observaciones.

Cada vez que se revise los borradores con las sugerencias y
observaciones del personal de Delfor Security C.Ltda., el responsable del
proceso sea este el jefe de talento humano o del sistema de gestion de
calidad (SGC), de acuerdo a la determinacién de la gerencia, elaborara un
procedimiento documentado, el mismo que serd impreso en papel blanco
o se lo hara conocer via intranet a los responsables de poner en
ejecucion, este nuevo proceso, con la aprobacion de las respectivas
gerencias. En la parte administrativa lo aprobara la gerencia general, y en
la parte operativa el gerente de operaciones. Una vez aprobado,

autorizaran su difusion.

3.4 Cbdigos de identificacion

Para este efecto, hemos establecidos que los cdédigos para los
documentos controlados llevaré las siglas de la compafia, como principal
identificativo, luego el departamento al que pertenece, la letra P, si

corresponde a un proceso o la letra R, si es un registro, y asi tendremos:
DS Delfor Security C.Ltda.
TH  Talento humano
Proceso
R Registro

01 Numero que corresponde a un proceso O registro.
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Tabla No. 3: Listado de Registro

Listado de Registro

Codigo Hombre Responsable | Identificacion I;]“E;.rifoe conzzz.:gién
DS.THP.01 Manual p_afa reclutamiento, seleccidn y TH 5 afios
contratacion de personal.

DS-THR-01 |Requerimiento de personal TH

DES-THR-02 | Solicitud de empleo TH

DS-THR-03 | Guia de entrevista TH

DS-THR-04 | Solicitud de referencia TH

DS-THR-05 |Informe de habilidades vy comportamiento TH

DS-THP-02 |Manual de capacitacion v desarrollo humano TH

DS-THR-06 | Diagnoastico de necesidades de capacitacion TH

DS-THR-07 |Plan de capacitacidn TH

DS-THR-08 |Registro de asistencia TH

DS-THR-09 |Evaluacidn de la eficacia de la formacidn

DS-THP-03 |Manual de evaluacidn de desempefio TH

DS-THR-10 |Entrevista para elaborar un plan de accidn TH

D5-THR-11 |Evaluacion de desempefio TH

Fuente y Elaborado Por: Los Autores

Afo: 2015

stos registros son una demostracion de responsabilidades que debemos cumplir para un buen sistema de gestion de calidad.
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3.5 Infraestructura solicitada

De acuerdo al capitulo 6.3 recursos humanos - infraestructura, se

menciona;:

“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea

aplicable:

A. Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;
B. Equipo para los procesos (tanto hardware como software); vy,

C. Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o

sistemas de informacion)”. (ISO , 2008)

De acuerdo a esta norma de calidad, en su numeral 6.3 infraestructura

dice,

Aplicando lo que dice la norma, Delfor Security C. Ltda. Debe contar con
las instalaciones necesarias, asegurando la calidad en todos los servicios

gue ofrece. Debiendo implementar las siguientes consideraciones:

A. Adecuar los lugares para libre acceso de personas con

capacidades especiales, como rampas, barreras o pasamanos;
Publicar en un lugar visible el horario de trabajo;
La recepcion debe estar separada de las demas areas de trabajo

Contar con una sala de espera para los visitantes.

m o o W

Las baterias sanitarias deben estar separadas fisicamente por

sexos y de acuerdo a las normativas vigentes.
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F. Las oficinas deben estar en perfectas condiciones

G. Las instalaciones eléctricas deben estar en perfecto funcionamiento

H. El software que posea la compafia como apoyo para la gestidon
administrativa del personal debe ser original y debe efectuar el
respectivo mantenimiento y registro respectivo.

I. Delfor Security C.Ltda. es la responsable por el mantenimiento de
sus instalaciones, conservacion de la higiene, climatizacion e
iluminacién, en todas sus dependencias, para de esa manera
cumplir con las expectativas del cliente interno y externo.

J. Debe tener un lugar especial para el almacenamiento vy
conservacion de materiales de limpieza.

K. Elaborar un plan para limpieza, el cual debe contemplar la
frecuencia, el responsable, y los quimicos a utilizar.

L. Incentivar al personal a mantener sus areas de trabajo ordenadas y

limpias.

3.6 Ambiente de trabajo

De acuerdo al capitulo 6.4 recursos humanos - ambiente de trabajo, dice:

“La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos
del producto”. (ISO , 2008)

Cuando hablamos de ambiene de trabajo, no solo nos
referimos a las buenas relaciones interpersonales que debe
existir en toda empresa, también nos referimos a todos los
elementos posibles que conforman para promover un buen
clima labora, que Delfor Security debe tener dentro de sus

consideraciones:
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. Que el personal conozca que existe un reglamento de seguridad e
higiene industrial del IESS,;

. Implementar un sistema que gestione y garantice la seguridad de
los empleados administrativo y operativo.

. El gerente de operaciones debe incentivar al personal operativo
para que conozca la prevencion de riesgos en las empresas donde
se brinda el servicio de vigilancia, promoviendo la participacion de
charlas. Vinculandolas con los planes de capacitacion que para
este efecto, realizar las empresas subsidiarias.

. Se debe tener un listado de numeros de telefonos de emergencia a
disponsicion para los colaboradores.

. La compafiia debe tener un sistema de sefializacion, asi como de

evacuacion.

. Contar con un botiquin de primeros auxilios

G. Capacitar a todo el personal sobre prevencion de riesgos laborales.

. La organizacién debe contar con un médico para que atienda los
casos de emergencias y realizar las fichas preocupacionales y de

control anual del personal.

La alta gerencia en conjunto con el departamento de talento
humano promoveraa a traves de organizaciones la integracion de
su personal y el mejoramiento de las relaciones

interdepartamentales.

3.7 Indicadores de gestién de calidad

Para la implementacion este estudio de factibilidad en el area de talento

humano indicamos los siguientes indicadores para medir la gestién del

departamento en mencion: capacitacion, accidentabilidad laboral, rotacién

de personal, ausentismo.
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Estos indicadores, son medibles en el tiempo, pudiendo hacer
comparativos de un mes con otro, trimestres, cuatrimestres, o anuales,
dependiendo como se ha planeado en el manual de calidad de la

empresa.

3.7.1 Capacitacion

Los colaboradores deben ser capacitados mediante un programa de
formacién que debe constar en el plan anual de capacitacion para de esta
manera asegurar que Delfor Security brinda un servicio eficiente eficaz,

de compromiso y de calidad.

Para llevar un indice de medicion podemos aplicar las siguientes férmulas

que son:

» Numeros de horas por trabajador

» Costo de la capacitacion.

El nimero de horas por trabajador: Determinara el nUmero de horas que

por lo menos asegura las actividades que realizo todo el personal.

Formula 1:

Total horas de capacitacion

=H trabajad
Total de trabajadores oras porraaacer

El costo de la capacitacion con este indicador vamos a demostrar que la
capacitacién debe ser medible tanto en cuanto en su eficacia como en sus
costos o gastos por lo tanto a la alta gerencia le interesa saber cual es su
inversion para lo cual aplicaremos la siguiente formula para medir el costo

de la capacitacion.
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Formula 2:

Total de gastos
Total de trabajadores

= Gastos por trabajador

3.7.2 Accidentabilidad laboral

Uno de los objetivos principales que la compafiia debe tomar en cuenta
es el indice de accidentabilidad para tomar las acciones correctivas y
preventivas y que estos accidentes se conviertan en cero, ya que
mantener personal con constante descanso médico genera gastos que a
la larga resultan costosos porque hay que cubrir ese puesto de trabajo.
Para determinar cuél en que porcentaje de accidentes hemos considerado

utilizar la siguiente formula:

Formula 1:

Numero de dias perdidos

Total de trabajadores = Tasa de accidentabilidad por trabajador

indice de frecuencia

La organizacion puede observar graficamente cual es la frecuencia de los
accidentes y de las enfermedades profesionales de acuerdo con:

Formula 2:

N® de accidente con tiempo
perdido x 1.000.000
Horas efectivamente trabajadas

= Indice de frecuencia
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indice de gravedad

Formula 3:

N° de dias perdido x 1.000.000
Horas Hombre efectivamente trabajadas

= Indice de gravedad

3.7.3 Rotacién de personal
Esta puede ser medida en tres procesos que son:
Andlisis para planificacion de personas

Este indicador lo tomaremos en cuenta para las entradas y salidas del

personal.

Formulal:

Ingresos + Salidas
2
Tatal de Trabajadores del periodo

x100
= Tasa de rotacion 1

El andlisis de desvinculacién

Ese indicador lo aplicaremos para la salida o termino de contrato de un
trabajador.

Formula 2:

Salidas x 100
Total de Trabajadores del periodo

= Tasa de Rotacion 2
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Las salidas voluntarias

Ese indicador nos ayudara en nuestro estudio para la renuncia puesta en

ejecucion por el trabajador.
Formula 3:

Salida por renuncia voluntaria x 100

= Tasa de rotacion 3
Total de trabajadores del periodo

3.7.4 Ausentismo

El ausentismo lo calcularemos a través de dias no laborados, o a las

horas no laboradas.

Formula 1:

N® de Hombres

. Dias perdidos
Ausentismo = - - x 100
N°® de Hambres x Numero de dias de trabajo
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CAPITULO 4

Conclusiones y recomendaciones

4.1 Analisis Financiero de la implementacion de la norma ISO
9001:2008

La operacion de estos proyectos generalmente se estima valores de
proyeccion que se presume en toda inversion, son egresos que se
necesita para cubrir su implementacion y que se debe de considerar su

efecto y analisis financiero.

Para determinar valores se debe considerar el tiempo de ejecucion de
implementacion del desarrollo y de proyeccion, que sostenga su
aplicacion dentro del departamento de talento humano de la compafia
Delfor Security C. Ltda.

El presente proyecto se considera que para su implementacion se
requiere determinados costos y gastos financieros para la propuesta en

marcha.
4.2 Costos
Puntualizamos los parametros siguientes:

Costos de induccion
Costos de desarrollo

Costos de procedimientos

A

Gastos financieros
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4.2.1 Costos de induccidén

Este costo determina una adecuada capacitacion basica que permita su
integracion rapida, efectiva y especifica entre sus miembros, componente

de la organizacion.

Para lo cual se requiere de tiempo horas de capacitacion y de un

profesional que induzca su preparacion.

4.2.2 Costos de desarrollo:

El desarrollo de los procedimientos de una nueva metodologia, aprobada
para el tipo de actividad, son los elementos basicos en sus politicas, en su
organizaciéon, en sus actividades especificas, contratos laborales,
aspectos de la seguridad, capacitacion, la reduccion de riesgos de trabajo
y sobre todo la integracién del personal en pro de favorecer el inicio y
desarrollo del sentido de pertenencia por la empresa que representan.

4.2.3 Costos de procedimientos

Para determinar estos costos se toma en consideracion que la compaiiia
no cuenta con los datos necesarios para evaluar, el profesional contratado
debera de ser externo, certificado por las normas I1ISO 9001 y de vasta
experiencia en el campo, la consultoria debe ser capaz de utilizar una
metodologia interpretativa de facil comunicacién y entendimiento con el
personal del grupo y sus adherentes departamentales. Por consiguiente

se debe contratar un consultor calificado externo.

El costo varia segun la tecnologia utilizada y su complejidad. Costo
interno o de consultoria, en este caso la implementacién de este proceso
tiene que tener la validacion de la certificacion 1ISO 9001, por consiguiente

sus valores seran estimados por una consultoria externa.
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4.3 Gastos Financieros

Los gastos que genere este proyecto se derivan de su tiempo y alcance
cronoldgico de la disponibilidad de sus miembros asi como a mencionar

en dos tipos de gastos financiero a saber:

+ Gastos fijos

+ Gastos variables

4.3.1 Gastos fijos

Los gastos fijos determinan una relacién directa en la aplicacion del
proceso, contratando consultores y asesores que intervengan en la

aplicacion, en el desarrollo y ejecucién del proceso

Toda reunion necesita de un local que preste las comodidades de acceso
y de espacio interrelacionados con capacidad y un ambiente que genere
confort y bienestar entre sus miembros, para la ejecucidn de la

capacitacion en la implementaciéon de las normas.

Asi como materiales de consulta, de desarrollo, de aplicaciéon, de

tecnologia, medios de comunicacion y de movilizacion.

4.3.2 Gastos variables

En estos proyectos a considerar los gastos variables podemos decir que
son aquellos que tienen una relacion puntual con el alcance de
participantes, que no afectan directamente a la implementacion del
proyecto, como los gastos que demande en el desarrollo, durante el
tiempo de aplicacién de los procesos, que se tiene proyectado, es decir

tres meses posterior a su aprobacion, tiempo estimado para su ejecucion.
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Asimismo, los gastos variables si bien es cierto son proyectados pero en
el transcurso de su desarrollo surgen gastos imprevistos no considerados,

pero que se deberia marginar un valor porcentual con base al costo fijo
del proyecto.

Tabla No. 4: Desglose operacional sobre los Costos del Proyecto

Costos de induccion $ 2.000,00
Asesores externos (60 horas) 5 1.500,00

Certificacién (IS0 9001:2008) $ 500,00

Costos de desarrollo $ 1.050,00
Espacio fisico (15 dias) I 3 250.00 _l

(5 grupos de 20 guardias por induccidn)

Materiales vy suministros 5 500,00
Papeleria (prom. $5.00 p. persona)

Refrigerio 5 300,00
(Prom. $3.00 p. persona)

Costos de procedimientos $ 500,00
Consulto externo calificado (ocasional)

Total costo del proyecto $ 3.550,00

Fuente y Elaborado Por: Los Autores

Afio: 2015

Tabla No. 5: Desglose operacional sobre los Costos del Proyecto

Gastos fijos $300.00

Transporte, almuerzo

Gastos variables $250.00

obseqguios
diplomas
credenciales

Total gastos del proyecto $550.00

Fuente y Elaborado Por: Los Autores

Afo: 2015
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ANALISIS OPERATIVO DE LOS COSTOS Y GASTOS DEL PROYECTO

» COSTO DEL PROYECTO
» GASTOS DEL PROYECTO
» TOTAL DE COSTOS Y GASTOS DEL PROYECTO

APLICANDO SU FORMULAS

C&G 4100/ Inv. 105=$39.05 costo unitario de su inventario (guardias).

» Su costo y gastos de inversion o de implementacién del proyecto
en la compafiia Delfor Security C. Ltda es de $4.100,00

» EIl costo por cada miembros o inventario de la compafiia es de
$39.05

» No afecta su estado de situacion operativo hominal, por cuanto su
implementacion sera en horas de trabajo, dividido en 5 grupos de 3
horas diaria.

Con estos costos y gastos que implica la implementacion de un sistema
de calidad bajo normas 1ISO 9001:2008 en Delfor Security C. Ltda., se
buscard que el personal comprenda y se identifigue con los nuevos
manuales de procedimientos aplicados en el departamento de talento
humano, asicomo, cumplan con las funciones asignadas en base a un
analisis de puesto, a fin de que cada uno sea parte integral y proactiva del

Sistema, motivados con el sentido de pertenencia.
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Conclusiones

Delfor Security C. Lda. es una compafiia que presta servicios de
seguridad privada se dirige a través de reglas mencionadas en el

mandato 8 segun a la ley de seguridad privada.

Es una compafiia que brinda a sus clientes la seguridad, y

confiabilidad necesaria.

Manteniéndose en el mercado por mantener una relacion cordial

con sus clientes.

En el &rea de talento humano se ha implementado nuevos registros
manuales de procedimientos para cumplir lo que establece las
normas 1SO 9001:2008 y para alcanzar la eficiencia que el cliente
quiere y la eficacia que la empresa necesita para tener asi llegar

control del personal.

Es una empresa que se ha mantenido en el mercado
competitivamente que ha hecho sus procesos empiricamente pero
no ha llevado procesos administrativos y de gestion por lo cual no

hay registros
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Recomendaciones

En nuestro pais es muy alto el indice de delincuencia para lo cual
nos hemos visto en la obligaciébn de ofrecer seguridad a todos

nuestros clientes para cuidar de su integridad.

Tenemos que estar certificadas para que los clientes se inclinen a
los servicios que ofrecemos ya muchos necesitan un trabajo con

eficiencia eficacia y sobre todo garantizado.

El uso de los indicadores nos permitird tomar una buena decision.

Los procesos creados y que se deberan crear procurando la mejora

continua permitiran controlar las actividades

El manejo efectivo de los indicadores permitirdn tomar decisiones a

tiempo frente a un servicio brindado.

Es indispensable que el personal pase por un proceso de
capacitacion y de reentrenamiento para alcanzar los objetivos

deseados.
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Procedimiento para reclutamiento, Fecha de Emision: 2014 - 07 - 1
JELFOR seleccion y contratacion de personal

Cadigo:

SECURITY Delfor Security Cia. Lida.
Cia. Ltda.

No. de Revisidon: 00

1.0.- OBJETO.

Establecer el método a seguir en las actividades de reclutamiento, seleccion
y contratacidon de personal administrativo, operativo y con discapacidad
para Delfor Security Cia. Ltda., a fin de proveer recurso humano idéneo para
las funciones por las cuales va a ser confratado, para garantizar una mayor
eficiencia y optimizacion de este servicio.

2.0.- CAMPO DE APLICACION.

Este procedimiento es aplicable a los procesos de reclutamiento, seleccion y
contratacion de personal que se realicen en Delfor Security Cia. Ltda., cuando
demande este servicio al Deparfamento de recursos humanos y abarca desde
la recepcion de la solicitud del responsable del drea para cubrir la vacante
generada hasta la firma del contrato de trabajo para la regularizacion de su
ingreso.

3.0.- DEFINICIONES.

3.1.- Usuario.- Todos aquellos ejecutivos y Jefes de Area de Delfor Security Cia.
Ltda. que solicitan servicio de reclutamiento, seleccion y contratacion de
personal al Departamento de recursos humanos.

3.2.- Reclutamiento.- Conjunto de actividades cuyo objetivo es el de obtener el
mayor nuUmero posible de candidatos idoneos para ocupar cargos dentro de
Delfor Security Cia. Ltda.

3.3.-Evaluacioén.- Proceso mediante el cual se administra pruebas de apftitudes a los
candidatos que opten por un cargo y que cumplan los requisitos dentro de un
proceso de seleccion.

3.4.- Seleccién.- Procedimiento a través del cual se escoge a la persona idénea
para que cubra el puesto adecuado, con miras a mantener la eficiencia en
la empresa.
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JELFOR seleccion y contratacion de personal
SECURITY Delfor Security Cia. Lida.

Cadigo:

Cia. Ltda.

No. de Revisidon: 00

4.0.- DOCUMENTOS APLICABLES.

4.1.- Documentos de ingreso de personal.

4.2 - Instructivo para induccidon al nuevo colaborador.

4.3.- Reglamento interno de trabajo de Delfor Security Cia. Ltda.

5.0.- DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.

A. RECLUTAMIENTO Y SELECCION- ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

A.5.1.- Usuario.-

A.5.1.1.- Una vez constatada la existencia de una vacante, llena el formato de
"Requerimiento de personal”, detallando en él los puntos indicados con Ia
informacién necesaria, lo firma, recoge la respectiva autorizacion del
gerente general y entrega al deparfamento de recursos humanos.

A.5.2.- TALENTO HUMANO.

A.5.2.1.- Recibe el "Requerimiento de personal”, verifica que los datos estén
correctamente registrados y el requerimiento debidamente aprobado.

Si el requerimiento de personal estd correcto entonces pasa a 5.2.2.; caso
contrario, lo devuelve al Usuario para su correccion y re-envio. Si el
requerimiento no fue aprobado se archiva en carpeta “Requerimientos
no aprobados”

A.5.2.2.- Inicia proceso verificando existencia de postulantes en archivo,
empezando por archivo de referidos de ejecutivos, de referidos varios y
candidatos en general.

Si en la base de datos encuentra postulantes que se ajusten al perfil del
cargo requerido, entonces pasa a 5.2.5; caso contrario pasa a 5.2.3.

Sien la base de datos encuentra postulantes que se ajusten al perfil del
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SECURITY Delfor Security Cia. Lida.
Cia. Ltda.
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No. de Revisidon: 00

Cargo requerido, entonces pasa a 5.2.4; caso contrario pasa a 5.2.3.

A.5.2.3.- Elabora anuncio y coordina publicacidon en los distinfos medios de
comunicaciéon (Prensa, internet, cartelera) el requerimiento de personal.

A.5.2.4.- Establece el tipo de reclutamiento que se requiere realizar. Si el
reclutamiento es interno, los empleados o aspirantes a participar en el
proceso deben cumplir con el perfil solicitado y entregar sus documentos
actualizados dentro del tiempo requerido.

A.5.2.5.- Si el reclutamiento es externo, recibe y analiza las hojas de vida de los
aspirantes, comparando versus el perfil requerido.

A.5.2.6.- Valida / confirma y amplia la informacién de las hojas de vida con los
candidatos, ya sea por contacto telefénico o mediante entrevista
preliminar y preselecciona a los candidatos con mayor grado de
cumplimiento de los requisitos requeridos.

A.5.2.7.- Elabora la primera agenda de enftrevista y cita a los candidatos.

e Previo a la entrevista solicita al candidato llenar el formato “SOLICITUD
DE EMPLEO".

e Duranfe la entrevista evalla las caracteristicas de los candidatos y
registra lo que considere importante en el Formato “GUIA DE
ENTREVISTA”, esto aplica solo para el personal administrativo.

e Da de bagjalas hojas de vida de las personas que no tuvieron resultados
aceptables.

A.5.2.8.- Con los candidatos que obtuvieron buenos resultados en la entrevista en
base a experiencia, estudios, capacitaciones, etc., continia el proceso
mediante el formato “VERIFICACION DE REFERENCIA” y selecciona a los
que luego de la primera entrevista, pruebas y verificacion de referencias,
presentaren el mejor perfil para llenar la vacante.

A.5.2.9 - Elabora el Informe de seleccidén de los candidatos finalistas, o presenta al
Usuario solicitante y coordina la segunda entrevista.
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A.5.2.10.- Archiva en base de datos la informacion de los aspirantes no
seleccionados.

A.5.2.11.- Pone a consideracion del usuario el(los) candidato(s) para entrevista
técnica, se pone en contacto con candidato(s) finalista(s) a fin de que se
efectuen las respectivas entrevistas técnicas.

A.5.3.- Usuario.-

A.5.3.1.- Enfrevista a los candidatos finalistas enviados por el gerente general
ufilizando la segunda parte del formato “GUIA DE ENTREVISTA” vy
posteriormente le informa acerca del candidato seleccionado.

A.5.4.- TALENTO HUMANO.-
A.5.4.1.- Informa al aspirante que ha sido seleccionado. Le entrega el formato
“Documentos de ingreso de personal” y le indica la fecha en que debe

entregar la documentacion completa.

A.5.4.4.- Elabora “Informe de habilidades y comportamiento” con el resultado de |la
prueba realizada a candidatos y confirma referencias.

A.5.4.5.- Envia al Usuario, el Informe de habilidades y comportamiento y referencias
de los candidatos finalistas.

A.5.5.- Usuario.-

A.5.5.1.- EvalUa los Informes de habilidades y comportamiento enviados por el
Jefe de talento humano.

Si los resultados de la evaluacion general efectuada son favorables y se
ajustan a los requerimientos del perfil del cargo, entonces pasa a 5.6.1;
caso contrario regresa a 5.2.5.

A.5.5.2.-Informa al departamento de recursos humanos, su pronunciamiento vy
decision respecto del candidato seleccionado.
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A.5.6.- TALENTO HUMANO.-

A.5.6.1.- Una vez que conoce la decision del usuario, actualiza cuadro de
procesos.

FIRMA DEL CONTRATO.
B.5.3.- Gerente general.-
B.5.3.1.- Para poder celebrar la firma del contrato de Trabagjo, el aspirante debe

primero entregar toda la documentacion requerida por la empresa, para
lo cual le enfrega el listado de documentos que debe presentar.

B.5.3.2.- Una vez que el aspirante enfrega la documentacion requerida, verifica
que ésta cumpla con todos los requisitos establecidos en el formato
“Documentos de ingreso de personal”.

B.5.5.- TALENTO HUMANO.-

B.5.5.1.- Informa al aspirante acerca de las condiciones y términos contractuales
bajo los cuales va a entrar a laborar; esto es, sueldo, horario de trabajo,
cargo especifico que va a desempenar, condiciones y horarios de la
alimentacién, beneficios sociales y descuentos obligatorios, entre otros.

B.5.5.2.- Realiza la firma del contrato de trabajo con el aspirante y aviso de entrada
al LESS., y procede a la inscripcion obligatoria de los mismos en el
ministerio de relaciones laborales.

B.5.5.3.- Enfrega al nuevo colaborador el reglamento interno de trabajo y le hace
firmar la recepcién del documento.

B.5.5.4.- Finalizado el proceso de contratacion, procede al archivo de la
documentacidén del colaborador un file individual.

B.5.5.5.- Elaborara un correo institucional en el cual informara a la empresa el
inareso del colaborador v la respectiva bienvenida al equipo.
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FIN DEL PROCESO

6.0.- POLITICAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO.

6.1.- Los procesos de seleccion de personal deben ser iniciados Unicamente luego
de haber recibido el requerimiento de personal debidamente gestionado por
el usuario y autorizado por el gerente general de la empresa.

6.2.- La cantidad de pdginas que genere el registro “Informe de Habilidades y
comportamiento” estd dado en funcién de la cantidad de informacion que

se requiera consignar en él.

6.2.- El tiempo estipulado para el proceso de reclutamiento es de 15 dias
calendario, una vez que esté el requerimiento firmado (aprobada la vacante)

6.3.- Para los cargos operativos no es necesario aplicar pruebas psicotécnicas.

6.4.- El proceso de reclutamiento, seleccion y confratacion de personal ejecutivo
es realizado directamente por Talento humano.

6.5.- El personal discapacitado serd contratado segun la legislacion del pais. Su
documentacion necesaria para su ingreso es la hoja de vida, cédula de
identidad y el carnet de discapacitado otorgado por el CONADIS.

6.3.- Si el cargo es nuevo, el jefe de talento humano debe realizar el levantamiento
del manual de funciones y perfiles para este cargo.

1. La edad minima para ingresar en la empresa es de 18 anos. Caso
confrario se tomara en cuenta la aprobacion de gerencia general y lo
que indica el cédigo de trabajo vigente.

2. Para llenar vacantes en la empresa, el personal interno tendrd prioridad,
siempre y cuando cumpla con el perfil del puesto.
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3. El personal que haya salido con problemas; faltas o atrasos continuos no
podrd ser contfratado nuevamente, salvo el caso de aprobacion de
gerencia general.

4. El reclutamiento y seleccidon de nuevo personal estard sujeto al

presupuesto anual aprobado para la empresa. Este estard sujeto a
aprobacion de la gerencia general.

1. No Estard permitido contratar personal para las dreas operativas, bajo los
siguientes grados de parentesco:
1.1 Primer grado de afinidad: conyuges, suegro, yerno, nuera.
1.2 Primer grado de consanguinidad: padre, hijo.
1.3 Segundo vy tercer grado de consanguinidad: hermanos, tios, sobrino.

1.4 Para el personal administrativo la confrataciéon serd con previa
autorizaciéon formal de gerencia general.
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1.0.- OBJETO

Definir el Procedimiento para identificar las necesidades de capacitacién y Desarrollo vy
proveerlas a fodo el personal de Delfor Security Cia. Ltda., cuya acftividad incida
directamente en la calidad del servicio a fin de mantener su grado de tecnificacion en
niveles dptimos.

2.0.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todo el personal (técnico, operativo, administrativo y
ejecutivo) de Delfor Security Cia. Ltda. Las actividades de formacién pueden ser de cardcter
interno o externo y abarca los procesos de:

e Personal administrativo / financiero

e Personal operativo
e Demds dreas

3.0.- DEFINICIONES

3.1.- Capacitacién.- Proceso mediante el cual se ejecutan prdcticas encaminadas a mejorar el
rendimiento de los colaboradores de la empresa.

3.2.- Plan de capacitacion.- Es el documento que contiene la planificacién de los cursos que se
otorgan al personal y estd desarrollado en funcidén de las necesidades de tecnificaciéon y
Adiestramiento, evidenciados en el desenvolvimiento del personal

3.3.- Capacitacién interna.- Capacitacion realizada con la intervencidon de colaboradores de
cualguiera de las unidades de la empresa en calidad de facilitadores.

3.4.- Capacitacién externa.- Capacitacion realizada a través de centros de capacitacion o
facilitadores externos.

3.5.- Enfrenamiento.- Actividad que conlleva, preparar o adiestrar en una tarea especifica a un
colaborador, para que desarrolle sus funciones asignadas.

3.6.- Cdlificacion.- Evaluacion de las cualidades o circunstancias de una persona. \ Juzga el
grado de suficiencia o insuficiencia sobre los conocimientos adquiridos y demostrados por
el alumno u opositor en un examen o ejercicio.
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3.7.- Facilitador interno de Delfor Security Cia. Ltda.- Persona que pertenece a la compania vy
provee capacitacion al personal. Instructor interno.

4.0.- FORMATOS APLICABLES
4.1.- Diagnéstico de necesidades de capacitacion
4.2.- Plan de capacitacion de Delfor Security Cia. Ltda.

4.3.- Registro de asistencia

5.0.- DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

5.1.- JEFE DE RECURSOS HUMANOS

5.1.1.- En el cuarto trimestre de cada ano, elabora el diagndstico de las necesidades de capacitaciéon
y desarrollo, resumiendo los criterios vertidos en las encuestas que efectia al personal. Anexo

#1.

Utiliza el Formato “DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION”

5.2.- GERENTES / JEFES DE AREAS

5.2.1.- Andlizan la informacién, aplicando criterios de prioridades con las posibles actividades de
capacitacion.

5.3.- JEFE DE RECURSOS HUMANOS

5.3.1.- Con los resultados, elabora el "Plan de capacitacidon” (Anexo # 2) para el ano siguiente, el
cual contiene el adiestramiento que requiere el personal, para realizar sus actividades
especificas y actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios
suministrados al cliente, y cursos de interés general a todo el personal de la empresa.

5.3.2.- Una vez elaborado el plan por el jefe de recursos humanos, es puesto a consideraciéon del
gerente general jefe de operaciones de la empresa, para su andlisis, revisién y posterior
aprobacion.

5.4.- GERENTE GENERAL/GERENTE DE OPERACIONES

5.4.1.- Reciben y revisan el plan de capacitacién. Si el plan de capacitacion estd de acuerdo a
las necesidades de Delfor Security Cia. Ltda. y se ajusta al presupuesto asignado, entonces
lo aprueba y remite al Jefe de recursos humanos, para su difusidn y ejecucion; caso
contrario, se lo devuelve para los cambios y reajustes que considere necesario.
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5.4.2.- Excepcionalmente, analiza y canaliza las propuestas de capacitaciéon ofertadas por
terceros y recibidas posterior a la elaboracién del plan de capacitacién, siempre y
cuando sean necesarias y de interés para la Empresa.

5.5.- JEFE DE RECURSOS HUMANOS /GERENTE DE OPERACIONES

5.5.1.- Una vez aprobado el Plan de Capacitacién, procede a publicar en las oficinas de Delfor
Security, y coordina con el personal su ejecucion en las fechas establecidas.

5.6.- GERENTE GENERAL / JEFES DE AREA

5.6.1.- Realizan pruebas de opciones multiples para los entrenamientos en los que figuran como
facilitador interno.

5.7.- ELPERSONAL A CAPACITARSE.-

5.7.1.- Coordina oportunamente sus actividades laborales con el gerente / jefes de drea
respectivos para que las actividades no se vean afectadas durante su ausencia, por
motivos de capacitacion.

5.7.2.- Asiste puntual y obligatoriamente a los eventos para los que fuere designado.

5.7.3.- Cumple con las politicas de capacitacion de la empresa.

5.8.- JEFE DE RECURSOS HUMANOS

5.8.1.- Recopila y conserva los registros relativos a la capacitacién otorgada al personal de la
empresa, en conjunto con los demds miembros del drea.

5.8.2.- Informa mensualmente el % de avance y logros de las actividades del plan de capacitacion.

5.8.3.- Elabora informe mensual general sobre el desarrollo del plan de capacitacion y solicita
autorizacién para la reprogramacion o anulacién de los cursos no ejecutados.

6.0.- POLITICAS APLICABLES AL PROCEDIMIENTO

6.1.-  El personal nuevo recibird entrenamiento bdsico detallado en “Integracién a la Cia. y la
funcién”.
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1. OBJETIVO.

El procedimiento tiene como objetivo establecer la metodologia de evaluacién del desempefio
tanto del personal administrativo como operativo de Delfor Security Cia. Ltda.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable a todo el personal de Delfor Security Cia. Ltda. La evaluacién

no aplica al personal con menos de tres meses en la organizacion al momento de ser
realizada.

3. DEFINICIONES.

Evaluacién de desempenio: Para los fines de este procedimiento se entiende por “Evaluacion
de desempeno” a las acciones que se realizan para medir las capacidades de los empleados
en funcion de los cargos establecidos y las tareas requeridas por Delfor Security Cia. Ltda.

4. REFERENCIAS.

N /A

5. DESCRIPCION DEL PROCESO.

5.1. Generalidades

Delfor Security Cia. Ltda... ha definido como estrategia la evaluacion permanente para el
mejoramiento continuo de

las capacidades del personal administrativo y operativo, es por ello que considera como
herramienta fundamental

de su quehacer la evaluacion del desempefio del personal .

5.2. Evaluacién del Personal

5.2.1. Periocidad y asignacion de fecha
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Una vez asignada la fecha, el jefe de recuros humanos, por lo menos con 5 dias de anticipacién, comunica a todo
el personal de Delfor Security Cia. Ltda. la realizacion de la evaluacion del desempefio.

Distribuye la cantidad necesaria de formularios de evaluacion de desempefio los jefes de areas.

La evaluacién debe ser realizada por cada jefe a su personal subordinado y comunicada posteriormente a su
personal evaluado, el cual debe revisar y firmar conforme, teniendo la oportunidad también de objetar algun item
de la evaluacion.

Una vez terminada la evaluacidn por parte del personal con subordinacidn directa, estos la envian a talento
humano y este a su vez a gerencia general para su analisis en conjunto.

5.2.3 Resultado

Una semana después de terminado el proceso de evaluacion, el Jefe de recursos humanos, procede a entregar un
informe de evaluaciéon de desempefio a la gerente general de Delfor Security Cia. Ltda., que incluye analisis
cuantitativo y cualitativo del desempefio del empleado.

La gerente general, determina las acciones a seguir en funcién de los resultados obtenidos en la evaluacion de
desempefio del personal, pudiendo esta evaluacion servir de base para la elaboracion del Plan Anual de
Capacitacion de Delfor Security Cia. Ltda.




Bibliografia

Crespo Montes, L. (2008). las reformas de la administracion espafiola: (1957-
1967). Centro de Estudios Politicos y Constitucionales.

DELFOR Security Cia. Ltda. (2013). DELFOR Security. Recuperado el 12 de
Enero de 2015, de
http://www.delforsecurity.com.ec/webpages/servicios.php

Dueck, J., Guzman, M., & Verstappen, B. (2007). Formatos estandares de
eventos de HURIDOCS. Suiza: HURIDOCS.

EQA. (2007). European Quality Assurance. Recuperado el 12 de Enero de
2015, de http://www.eqa.org/productos/9001.htm

Ferreira Fernandez, X. (2002). La provision de puestos de trabajo en la
Administracibn General del Estado. Madrid: Instituto Nacional de
Administracion Puablica.

Icart Isern, M. T., Fuentelsaz Gallego, C., & Pulp6n Segura, A. (2006).
Elaboracion y presentacion de un proyecto de investigacion y una tesina.
Espafa: Universitat de Barcelona.

Instituto Ecuatoriano de Normalizacién. (2014). INEN. Recuperado el 2014, de
http://www.normalizacion.gob.ec/informacion-metrologia/

ISO . (2008). Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos. En 1ISO 9001:2008
(pags. 2-6). Suiza.

Landeau, R. (2007). Elaboracion de trabajos de investigacion. Venezuela: Alfa.
Méndez, E. (2010). Interpretacion y aplicacion de Requisitos de ISO 9001:2008.

Minguez Vélez, A. (2005). Direccion practica de Recursos Humanos. Madrid:
ESIC.

Porret Gelaber, M. (2008). Recursos Humanos-Dirigir y gestionar personas en
las organizaciones. Espafia: Esic editorial.

Rodriguez Serrano, J. (2004). EI modelo de gestion de recursos humanos.
Barcelona: UOC.

Superintendecia de Compafias, Valores y Seguros. (2015). Superintendecia de
Compaiiias, Valores y Seguros. Recuperado el 03 de Marzo de 2015, de
http://www.supercias.gob.ec/portal/

Varo, J. (1994). Gestion estratégica de la calidad en los servicios sanitarios un
modelo de gestion hospitalaria. Madrid: Diaz de Santos.

58



weblog calidad 1SO. (13 de Abril de 2013). weblog calidad 1ISO. Recuperado el
12 de Enero de 2015, de http://blogdecalidadiso.es/que-significan-las-

siglas-iso/.

http://newton.cnice.mecd.es/3eso/mcientifico/modelos.htm

http://newton.cnice.mecd.es/3eso/mcientifico/modelos2.htm
perso.wanadoo.es/aniorte_nic/apunt_teoria_metod4 3.htm - 57k

http://www.tecnicas-deestudio.org/comprension/comprension32.htm

http://www.seminarioabierto.com/metodos10.htm

59


http://blogdecalidadiso.es/que-significan-las-siglas-iso/
http://blogdecalidadiso.es/que-significan-las-siglas-iso/
http://newton.cnice.mecd.es/3eso/mcientifico/modelos.htm
http://newton.cnice.mecd.es/3eso/mcientifico/modelos2.htm
http://www.tecnicas-deestudio.org/comprension/comprension32.htm
http://www.seminarioabierto.com/metodos10.htm

ANEXOS

REQUERIMIENTO DE PERSONAL

N

[T

WPIRYVISA A

FERFE 0L CANDNDA TO

OIS ACMINES (MOLO, BT ADOCTYR, KT )

SOUMTTADRO Pose:
VT NMEDIATO

APSOBAN POS.
GTE. GENTRAL
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PARA EL PUESTO DE:

FECHA DE LA SOLICITUD:

DATOS PERSONALES,
Apellidos
Fecha de Nacimiento. ./

Con quien vive? ...
Tedéfano

Sufre de alguna enfermedad. .
Sufre de dolores de empalda. .
P RNRARSRIE CA

.Tpodesangre. ... .. .

Que actividad tiene su madre?.

thamnmeywmhd

GRACIAS POR VENIR A Deifor Securty Cia. Lida.
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A gue se dedica su esposo (a)

Colocar ¢l nombre de la institocién donde realizo sus estudios y los niveles o titulos que
alcanzn en los mismos que slcanzo en los mismos

Estudin achualmente?

Indique los estudios que esta reakizando
Nombre de la insttucion donde esrudia.

S QCUPACIONACTUAL;

Trabags actualmente St D NO [:]
Nombre de su jefe. .

Funcion quo desempetia

6. RATOS GENERALES:
Tiene vehiculo? SID NO D
Tiene licencia de conduca” S D NO D
Sabe mancyar maquenas industnales” SlD NO D
Tiene armas” St D NO D
Sabe usar anna de fucgo snD NO D
GRACIAS POR VENIR A Delfor Secuity Cla. Lica.
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Sabe computacsin? SD NO D
Conoce de programas contables? S| NOD
Sabe que es un ERP? SID NOD

g!l;,ml‘ui'-ﬁqndmwdan

R LLE

GRACIAS POR VENIR A Detfor Secwrity Cio, Lido,
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ANEXO2
8. REFERENCIAS PERSONALES:

Anote a continuacion los nombres y datos sdscionales de las persoaas a quicnes se pude
solicitar referencias sobre nsted que mo scan famileares,

9. QIIETIVOS Y ASPIRACIONES,

Dyga (Por qué medho se informo de suestro requenmiento y porqoe se decidsd 8

10. FREGUNTAS VARIAS,

GRACIAS POR VENIR A Delfor Security Cio. Uido.
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Firma de verificacién.

Firma del aspirante del cargo

Qué opina RR.HH del
Aspirsnte?

GRACIAS POR VENIR A Delfor Security Cia. Lida.
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-

Cuatro pasos para el entrevistador:

I = Aberturs (5 minutos)
&umnmmmmmmmmﬂ.dhmh
finalidad de romper ¢l belo entre ol entrevistador y entrevistado

1 - Entrevista (20 minutos)
CathwﬁmMMymmu
candidato, » traves do la entrevista por competencia

3« Consultas del entrevistado (5 mmutos)
Ex ¢l momento de satisfacer la cunosidad del candadato al respecto del cargo.

4= Clerre (5 minwos)
Consiste en imformar las proximas etapas del proceso

66



ANEXO 3

GUIA DE ENTREVISTA

Nombre del candidato:

Informaciones persaasdes y profesionales

8) Educocson ( formaciin scadémmca e imstrtucaon,
b) Eded,

¢} Local de residencia,

d) Expencncia

1 - Competencias | habilidades

FEvaluscion [

o) Lidernrgo

Usted ha epereado s posicsin de lider con ol persons”

Usted ha estahlecido obyetivos y metas para llegas n una mejoria de bon resultados® Cueste quo
hizo, por que y qué aprendio de esa expencacia

Usted comoce a alguien que consdera un gran hider”?, por qué lo conssdera asi?, en que imfluye
sobre wated”

Mencone una sccion que usted realizo y gue hays temdo en fuene impacto én ef grupo

L

Describa una situacion en la que usted tavo que defender su punto de vista que ora diferente ol
de los demis Qué secodd”, cudntonos su expenencia
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ANEXO 3

*  Hable sobve una sinsacion en b que usted Tvo que MINtENes ses (OPUIS CONVICCIONES & fesar
de |a presatn para no hacerdo

Trabajo en equipe |

¢ Describa ura sitwacson en [a que wstod trvo que colocar primero ef weeres del aquepo antes que
o wyo

Usted hace parte de w0 oquipo que teno qus uni s wereses (ndividusdes pars llaga 4l interes
comin  Como lo hace” Cudl fue 2 ppel”

*  Cémo used ocostumbra a pasar sus ideas o sus sepervisoces / subordinedos De gjemplo.

b) Orlentacida 3 resultado |

* Cuente sobvy e mluscion o 1o que eted luvo duto por mantener su chyetivided en ke
sesolucton de wma wtuscion seeadie y dificil en w trabago

*  Describa une stuscxoo en que usied figd un obyetivo desafiador, diflal de slcanzar y como hize
s comseguirky con o

=

¢} Trabaje bajo presiia

® Cite una stuacion en la owsl usted tuve que hacer una evalunaon precss sobre una suscion en
un plazo minimo de tempo

® Cummte de v sitiscidn em b ol nedind un irbajo en poco Bempo y cumplid con el objenivo’
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* Comente un becho que haya ocurndo, doode wted percibnd que su expectatina o fui
satnfactoriamente sendids?

) Pleaibilidad r—

* En une wtuscion de deciniin, donde usted no extaba de acuerdo con la opnion de su equipo,
como procedd? Qué aprendio?

* Tuvo que liderar en algin momesto con informaciones conflictivas en relacion 2 u problema

3~ Cutles considers que sem sus fortalezas y debilidades?

TUNTALETAS [ERIIADES

4 - Estructura secio/Tamiliar fin snciern
1) Como esth compoesta su estructors lamiliar
—> Estado Civl

Soltero (verificar con quien vive)

[|
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ANEXO 3

Nombre del podre | ' | Profesioniocupeciée |
Nomibwre do la maden | Profesion ocupecon
No. Henos ' |
Nombre ' hofu&u‘md-
Nombre ' Profesion ocwacss
Nombre i T | Profeson'ocupede |
Nombre | T | Profesion/ocepacie
Nombre de b esposs Profies on/ocupacion
— 4
Nombre ' | Profesén/ocupacatn
Nombey ' i T ———
Nombre | " Profescnocupacion

=¥ Venficar ¢ biene cass propea, slquilads, vebseulo propo (préstame), o

b) Socil

wedy  Cuntl g3 3y hobby?

vy Que reabiza ol fim de somana?, qué lugares le gusts Becuear’

5~ Comentarios del entrevistador

Firma de Entrevistador
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ANEXO 4




DELFOR SECURITY Cia. Ltda.

.v“_
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e~ e T g : ;

que ha laborsds destro de la
mprens,

5. Bosa 4.
enceeets
¥ Cargo actual §. Mivel de inetrwooidn: |7, Titulo obtenido!
8. Idicmas que domine 7. Otros ocooocimientos U oficio (8)
que domina
Focha de ingreso & Delfor Becurity Cia. Ltds,
10.  Arwas de trabaje en las Astarior Actual

con wAs de 1 afo de labores, lleear informacion
du lon cursos realizados an el Gltisc afo)

13. Fecha de oltisoc curse

13, Temas y/o Areas wo las que desearis capecitacide

14, Horarios en los Que desearis la capacitacsids.

EER Pegerencias de mejoras de capacitacidae.

comisiones, ete )

16, Comsidera ud, (ve cuents oom W ayudante o subslterno cepacitade 83 Fo
para cubrir su ausentismo (licenclas, cursos, enferwedad,

al respecto

19, 81 ia respuests en pegutiva, que sugiere

20, La rotecidén del persceal, ;om0
afecta al desespelic de su Ares. so0a 0

21, 4Que sugiere pars sliminar sate

; area,
probleas? 008 0 seccicn considers uated gue
estan  oapaoi tadas ¥y oalificadas
para  desempediar las fwaloves
ralativas & sa puesto,
23, Escriba  algin comeatario en geseral com respectc & la presente encoesta
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OAD FARA I2CAT ¥ CREAR PROCEDH
INTOS ¥ METOOCS D TRARLO

O Y DISCRECIIN CON LA CUE TRATA 105
108 FROPICH ¥ ABMOS A 31 TRARAO
4 DAL P

COW SUS CONPARERCS. JEFES ¥ MO
50 M OENERAL

DA COM FACLIDAD B, CUMPLWENTO 08
OROENES ¥ A COCPERACII 81 PERSO.
SPICEACIA EN FUMNEAR ¥ CRGANZAR 80

TRABAJD ¥ Ei O 30 PERSC
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7 ENTREVISTA PARA ELABORAR UN PLAN DE : ACCION,
MANTENIMIENTO O DESARROLLO DEL DESEMPERO

| -DESLDADES EN SU DESENPRNO :

G TETEN mree YD TR CONTEE SR eh o0 e o e Setibinien I 13 comrtvm beg | dee
oy S0l e ahani0, SRLEERCRI0 40 I8 PR 0 e seke wrd e

e Ll

Da BrwG { SEPEATE THCH E7 YIS W e darbon Be 1bay
ke i EAAE 0 G0 M PeCrE . W b CTEE 1o e e e ee
v o TADA U CTSMEID CULOIT PRpAYeR S ey

Nres Aw weabady N e svaty
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