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FACULTAD DE POSTGRADO

PROPUESTA DE DESCRIPTORES DE PUESTO Y ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL EN DYNAMIC CC.

ELISA BETSABE MARTINEZ ROMERO
MARIA JOSE GARCIA DOMINGUEZ

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo crear una propuesta de descriptores de puesto
y una estructura organizacional para Dynamic CC Dynamic CC para optimizar la gestion del
talento humano y mejorar la eficiencia operativa. Se identificé que la falta de descriptores formales
generaba confusion en las responsabilidades. A través de un enfoque mixto, con encuestas y
revision documental en una muestra de 40 colaboradores del departamento de operaciones, se
evidencid que, aunque los empleados consideran que sus funciones estdn representadas en los
perfiles de puesto actuales, estos carecen de claridad y precision. Ademads, se detectaron
inconsistencias entre los perfiles de puesto y la estructura organizacional, lo que afectaba la
distribucion de tareas y la eficiencia operativa. Como solucidn, se propuso una reestructuracion
organizacional enfocada en definir roles de manera mas efectiva, mejorar la comunicacion interna
y optimizar la distribucion de responsabilidades. Se concluye que la implementacion de
descriptores de puesto alineados a la estructura organizacional fortalecera la toma de decisiones y
mejorara el desempefio del talento. Se recomienda una revision continua de los perfiles de puesto,
asegurando su actualizacion conforme a los cambios estratégicos y operacionales, y su elaboracion
en colaboracion con los lideres de cada area para garantizar un ajuste preciso a las necesidades

organizacionales.

Palabras claves: Descriptores de puesto, estructura organizacional, operatividad
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PROPOSAL FOR JOB DESCRIPTIONS AND
ORGANIZATIONAL STRUCTURE IN DYNAMIC CC

ELISA BETSABE MARTINEZ ROMERO
MARIA JOSE GARCIA DOMINGUEZ

Abstract

The purpose of this research was to create a proposal for job descriptions and an
organizational structure for Dynamic CC to optimize talent management and improve operational
efficiency. It was identified that the lack of formal job descriptions led to confusion regarding
responsibilities. Through a mixed-method approach, including surveys and document review with
a sample of 40 employees from the operations department, it was found that while employees
believe their functions are reflected in the current job descriptions, these lack clarity and precision.
Additionally, inconsistencies between job descriptions and the organizational structure were
detected, affecting task distribution and operational efficiency. As a solution, an organizational
restructuring was proposed, focusing on defining roles more effectively, improving internal
communication, and optimizing the distribution of responsibilities. It is concluded that
implementing job descriptions aligned with the organizational structure will strengthen
decisionmaking and enhance talent performance. A continuous review of job descriptions is
recommended to ensure their alignment with strategic and operational changes, as well as their
development in collaboration with department leaders to ensure an accurate fit with organizational

needs.

Keywords: Job descriptors, organizational structure, operations.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal generar una propuesta para
el disefio de descriptores de puesto y la estructura organizacional de Dynamic CC para el afio 2025.
Este estudio se enfoca en analizar la situacion actual de la empresa en términos de roles y
responsabilidades del personal, identificando fortalezas, oportunidades de mejora y brechas
existentes, con el proposito de optimizar la eficiencia operativa y consolidar a la organizacion

como un referente en su sector.

El Capitulo I establece el contexto del estudio, identificando la problematica en Dynamic CC
relacionada con la falta de descriptores de puesto y su impacto en la organizacion. Se justifica la
importancia del proyecto y se presentan los objetivos generales y especificos que guiaran la
investigacion. Ademas, se plantea la relevancia de proponer una estructura organizacional a través
de metodologias actualizadas, asegurando una mejor comunicacién interna y alineacién con las

necesidades estratégicas de la empresa.

En el Capitulo II, se desarrolld un marco tedrico que fundamenta el estudio, abordando
conceptos clave relacionados con la gestion del talento humano, el disefio organizacional y la
evaluacion del desempefio. Asimismo, se incluyeron teorias y metodologias relevantes para

sustentar la propuesta.

El Capitulo III describe la metodologia empleada, la cual combind un enfoque mixto con
el uso de encuestas y entrevistas estructuradas. Este capitulo detalla los métodos de recoleccion de
datos y las herramientas utilizadas para analizar la informacion recopilada.

En el Capitulo IV, se presentan los resultados obtenidos, incluyendo el analisis de los datos
demograficos y cualitativos, identificando patrones clave que sustentan la necesidad de actualizar
los descriptores de puesto y redefinir la estructura organizacional.

El Capitulo V se centra en la discusion de los resultados, vinculdndolos con los objetivos

especificos y la literatura revisada.



Por ultimo, el Capitulo VI propone la aplicabilidad del plan estratégico, incluyendo medidas
practicas para su implementacion, indicadores de evaluacion, cronogramas y un presupuesto
proyectado. Este capitulo también incluye estrategias especificas para fomentar la retencion

del talento humano, como la incorporacion del concepto de salario emocional.

El presente informe no solo busca mejorar la estructura organizativa de Dynamic CC, sino
también potenciar el compromiso, la motivacion y la productividad del personal a través de un

modelo organizacional eficiente y alineado con los valores y objetivos de la empresa.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Dynamic CC es una empresa de Business Process Outsourcing (BPO) ubicada en
Tegucigalpa, Honduras, dedicada al reclutamiento y la adquisicion de talento nacional. Fundada
en 2019 por Stephen Copage, su enfoque esta en conectar a compaiiias de servicios, como soporte
técnico, interpretacion médica y servicio al cliente, con los candidatos mas adecuados para sus
necesidades. Para ello, implementa estrategias innovadoras que garantizan procesos de seleccion

rapidos y efectivos.

La empresa opera en diversas areas, incluyendo Operaciones, Finanzas, Adquisicion de
Talento, Recursos Humanos y Administracion, apoyando a sus clientes en la busqueda de talento

especializado y fomentando relaciones laborales exitosas.

El alcance de este proyecto se centra en generar una propuesta de descriptores de puesto y
de estructura organizacional en Dynamic CC, aplicando metodologias actualizadas que mejor se
alineen con los objetivos estratégicos de la empresa. Esto implica evaluar el impacto de los
formatos de solicitud de puesto con los que actualmente cuenta la empresa, mejorarlos y
redisenarlos para optimizar la comunicacion interna, la estructura organizacional y la asignacion

de responsabilidades.

Los descriptores de puesto han tomado relevancia desde mediados del siglo XX con el auge
de la gestion estratégica del talento humano. A medida que las empresas han evolucionado, la
necesidad de estructurar y definir con claridad las funciones y responsabilidades de cada puesto se
ha vuelto esencial para mejorar la eficiencia operativa, facilitar el desarrollo profesional y asegurar
una alineacion con las tendencias del mercado laboral. Su misiéon es mejorar continuamente las

soluciones que ofrecen a las marcas y a sus usuarios, buscando la experiencia perfecta para todos.
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Su vision es convertirse en el socio preferido de marcas que desean conectarse con sus usuarios.

Como se menciona en la investigacion “Analisis y Descripcion de Puestos”, realizada por

la Universidad Nacional Autonoma de México en el afio 2020:

“Si no conocemos lo que el puesto pide a su ocupante, no podemos realizar un proceso de

seleccion eficaz.” ( Universidad Nacional Autonoma de México, 2020)

Para un adecuado proceso de reclutamiento en Dynamic CC es muy importante contar con
descriptores de puesto actualizados, especialmente para el departamento de adquisicion de talento

facilitando asi la busqueda del personal idoneo para asistir a los socios y sus necesidades.
Mismo sentimiento que describe:

Mufioz, (2019) afirma: “El Andlisis, Descripcion y Perfil de Puesto (ADPP) es clave para

asegurar claridad en las tareas y metas, permitiendo contratar a la persona adecuada para generar

El perfil de puestos debe incluir aspectos clave como la formacion académica, la
experiencia laboral y las competencias técnicas, emocionales y sociales requeridas para cada rol.
Mantener esta informacién al dia permite mejorar los procesos de seleccion, capacitacion y
desarrollo, asegurando que cada colaborador cuente con las habilidades necesarias para contribuir

al éxito de la organizacion.

La actualizacion de los descriptores de puesto y la reestructuracion organizacional son
estrategias fundamentales para mejorar la eficiencia operativa y la alineacion de los objetivos
empresariales. Una reestructuracion bien planificada permite identificar actividades que no

generan valor, reducir tiempos improductivos y mejorar los niveles de supervision.

Segtin London Consulting Group (2024), "una estructura organizativa eficiente facilita la
ejecucion de la estrategia empresarial”, lo que resalta la importancia de disefiar una organizacion

con roles claramente definidos y procesos optimizados.

En el caso de Dynamic CC, la actualizacion de los descriptores de puesto es crucial para
mejorar la eficiencia operativa y garantizar que los procesos de adquisicion de talento se alineen
con las necesidades de la empresa. Contar con descriptores de puesto claros y bien definidos
ayudara a identificar con precision el perfil ideal para cada puesto, facilitando la seleccion del

personal adecuado y, en consecuencia, la satisfaccion de las necesidades de los socios.



Por otro lado, los descriptores de puesto juegan un papel crucial en la gestion del talento y en la

productividad empresarial.

Como senala (Tawa, 2023), "los descriptores de cargo mejoran la transparencia, la comunicacion
y la eficiencia operativa", lo que permite una mejor asignacion de responsabilidades dentro de la
empresa. Ademads, una adecuada definicion de funciones ayuda a alinear los objetivos individuales
con la estrategia organizacional. Se enfatiza (Tawa, 2023) que "definir claramente los roles y
responsabilidades ayuda a alinear los objetivos organizacionales", permitiendo una mayor sinergia

entre los equipos de trabajo.

En Dynamic CC, la definicion precisa de los descriptores de puesto serd fundamental para
mejorar la reestructuracion organizacional y potenciar tanto la eficiencia como el desarrollo de los
colaboradores. Estos descriptores ayudan a establecer de manera clara las funciones y
responsabilidades de cada empleado, lo que reduce la confusion y mejora el rendimiento general.
Ademas, contribuyen a una comunicacién mas fluida entre los equipos y departamentos, evitando
esfuerzos redundantes y fomentando la colaboracion. Al vincular los objetivos personales con los
de la empresa, los empleados pueden ver cémo su trabajo contribuye al éxito global, lo que
aumenta su compromiso. De igual manera, contar con descripciones detalladas facilita una
evaluacion de desempefio justa y un proceso de seleccion de personal mas preciso, asegurando que

se elijan los candidatos mas adecuados para cada puesto.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Dynamic CC enfrenta importantes desafios en la gestion del talento humano,
particularmente en la actualizacion de descriptores de puesto y la estructura organizacional.
Actualmente, la empresa opera sin descriptores, lo que genera confusion en la definicion de roles,
responsabilidades y expectativas laborales. Esta situacion dificulta la alineacion de funciones con
los objetivos estratégicos y afecta la distribucion eficiente del trabajo, lo que puede derivar en

redundancias, cargas desiguales y errores en la ejecucion de tareas.

Ademas, la estructura organizacional no refleja las nuevas asignaciones y responsabilidades
del personal, lo que impacta la claridad en la jerarquia y limita la planificacién de sucesion. Un

organigrama desactualizado puede generar descoordinacion operativa, dificultar la toma de
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decisiones y afectar la eficiencia de los procesos internos. Sin una estructura clara y actualizada,
se pueden presentar confusiones sobre las lineas de reporte, reduciendo la capacidad de respuesta

ante cambios y afectando la agilidad operativa de la empresa.

La ausencia de una definicion clara en los puestos y la estructura organizacional también
puede influir en la motivacion y el desempeio del personal. Cuando los colaboradores no tienen
claridad sobre sus funciones o las expectativas de la empresa, es comin que experimenten
frustracion e inseguridad laboral. Esto puede generar desmotivacién, disminucion en la
productividad y un ambiente laboral poco eficiente. Asimismo, la incertidumbre sobre el
crecimiento dentro de la organizacion puede afectar la retencion del talento, incrementando la
rotacion de empleados. La salida de personal experimentado no solo representa una pérdida de
conocimiento clave, sino que también implica costos adicionales en la contratacidn, inducciéon y

formacion de nuevos colaboradores.

Es fundamental implementar estrategias de mejora enfocadas en la actualizacion de descriptores
de puesto esto permitird una mejor organizacion del trabajo, una distribucion equitativa de tareas

y una mayor eficiencia en los procesos operativos.

La reestructuracion del organigrama bien definido promueve la transparencia, mejora la

comunicacion interna y fortalece la toma de decisiones.

Actualizacidon de la asignacion de responsabilidades: Es importante revisar y redistribuir
funciones de manera estratégica, asegurando que cada colaborador desempefie un papel acorde con
sus habilidades y experiencia. Esto no solo mejorara la eficiencia operativa, sino que también

fomentard un ambiente de trabajo mas organizado y productivo.

Con estas medidas, Dynamic CC podra fortalecer su estructura organizativa, mejorar la
eficiencia interna y fomentar un equipo mas alineado con los objetivos estratégicos de la empresa.
Una organizacion bien estructurada no solo optimiza el desempefio del talento humano, sino que

también incrementa la competitividad y sostenibilidad de la empresa en el largo plazo.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

(Como se puede optimizar la relacion entre la definicion de las funciones del personal y la
estructura organizacional para mejorar la gestion del talento humano?



1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1. ;Cual es el nivel de coherencia entre los perfiles de puesto y la estructura organizacional

de la empresa Dynamic CC?

2. ;Cbémo se deben disenar la definicion de las funciones del personal lo suficientemente

claros para afectar la operatividad de la empresa?

3. (Coémo Dynamic CC puede definir las funciones del personal con relacion a la estructura

organizacional para mejorar la eficiencia operativa de la empresa?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefiar una propuesta de los descriptores de puestos de Dynamic CC de manera que
reflejen la realidad operacional de la empresa con relacion con su estructura organizacional,
identificando posibles discrepancias y proponiendo mejoras para optimizar la gestion del talento

humano.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1.4.2.1 Analizar la coherencia entre los perfiles de puesto y la estructura organizacional de
la empresa Dynamic CC, identificando posibles inconsistencias o areas de mejora que permitan

alinear ambos elementos para optimizar la gestion del talento y la eficiencia organizacional.

1.4.2.2 Evaluar el impacto de los cambios en la estructura organizacional de Dynamic CC
en su operatividad, analizando cémo afectan la eficiencia, la distribucion de responsabilidades y

el cumplimiento de metas.

1.4.2.3 Disefiar descriptores de puesto alineados con la estructura organizacional actual de

Dynamic CC, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y optimizar la gestion del talento.

1.5 JUSTIFICACION
La actualizacion de los descriptores de puesto en Dynamic CC no es solo una tarea

administrativa, sino una inversion estratégica en la gestion del talento y la eficiencia



organizacional. Sin informacion clara y actualizada, procesos clave como la seleccion de personal,

el desarrollo profesional y la asignacion de responsabilidades enfrentan limitaciones significativas.
La magnitud del estudio radica en que impacta directamente aspectos criticos como:

. Un diagnoéstico detallado ayuda a comprender como la claridad en las funciones

impacta la motivacion, el compromiso y el desempeio del equipo.

. Este analisis posiciona la empresa para atraer y retener talento clave, garantizando su

capacidad de competir en el mercado laboral actual.

Ademas, el estudio tiene un alcance amplio, ya que examina tanto la situacion actual de los
descriptores como las oportunidades de mejora alineadas con las mejores précticas de recursos
humanos. Implica recolectar y analizar datos de diferentes areas de la empresa, lo que permite

desarrollar un diagnoéstico integral que sirva como base para disefiar estrategias sostenibles.

Al realizar esta investigacion es un paso esencial para garantizar que la empresa pueda operar
de manera mas eficiente, retener a sus mejores talentos y prepararse para los desafios futuros. La
informacion obtenida sera clave para tomar decisiones informadas y convertir los descriptores de

puesto en una herramienta estratégica para el éxito organizacional.

Desde una perspectiva econdmica, tener descriptores claros y actualizados optimiza el uso de
los recursos humanos y reduce costos asociados con la capacitacion innecesaria y procesos de
reclutamiento ineficaces. Ademas, mejora la satisfaccion y motivacion de los colaboradores al
ofrecerles claridad sobre sus funciones y oportunidades de crecimiento, lo que fortalece el

compromiso y la productividad.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

El marco tedrico, es el cimiento mas importante de cualquier investigacion. La teoria constituye
la base donde se sustentard esta investigacion y permitira la interpretacion de resultados y
finalmente la formulacion de conclusiones. El objetivo de este capitulo es analizar estudios y
conceptualizaciones relevantes, asi como identificar las teorias fundamentales adquiridas en el

programa de maestria que serviran de base para esta investigacion. metodologias y herramientas



empleadas por otros investigadores en el desarrollo del tema, proporcionando asi un marco tedrico

solido que sustente el estudio.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El analisis de la situacion actual es fundamental para comprender las condiciones de la
estructura organizacional y los descriptores de puesto dentro de Dynamic CC; este proceso implica
evaluar la distribucion de funciones, responsabilidades y la jerarquia organizativa existente.
Actualmente, la empresa no cuenta con descriptores de puesto formalmente establecidos. En su
lugar, utiliza formularios de solicitud de puesto para atraer talento. Estos formularios han sido
aprobados tanto por la gerencia del departamento de operaciones, siendo esta el drea donde se
llevaré a cabo el desarrollo de los descriptores de puesto, y contienen informacién clave, como las
funciones y responsabilidades de cada puesto, los requisitos en cuanto a experiencia y

conocimientos necesarios, entre otros datos relevantes.

En el ambito de la gestion del talento humano, diversos autores han destacado la
importancia de contar con descriptores de puesto bien definidos para optimizar el desempefio
organizacional. (Chiavenato, 2009) sefiala que una descripcion clara de los puestos permite alinear
las competencias individuales con los objetivos estratégicos de la empresa, facilitando la toma de
decisiones en seleccion, capacitacion y evaluacion del desempeio. Por su parte, enfatiza que los
descriptores de puesto no solo estructuran las responsabilidades y expectativas laborales, sino que
también mejoran la comunicacion interna y reducen la rotacion. En paises con mercados laborales
altamente competitivos, como Estados Unidos y el Reino Unido, organizaciones lideres han
implementado metodologias estandarizadas para la gestion de puestos, asegurando equidad interna
y cumplimiento normativo.

Diversos expertos y estudios en el campo de la gestion de recursos humanos han
recomendado metodologias especificas para el levantamiento de descriptores de puestos. A

continuacion, se detallan algunas de estas metodologias:

En el estudio Principales métodos del andlisis de puesto en una organizacion | Conexion
ESAN (2020) se destaca el método de la entrevista como medio para conseguir informacion
relevante sobre las funciones y responsabilidades de cada puesto. Este método consiste en

preguntar a los colaboradores sobre sus funciones y responsabilidades dentro de su area de trabajo.
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No es necesario entrevistar a todo el personal; basta con considerar a miembros con diferentes
niveles de experiencia para obtener conclusiones relevantes. También es esencial incluir a lideres,
gerentes y capacitadores para comprender sus conocimientos en el area. Para la elaboracion de
descriptores de puesto es crucial para delimitar las funciones especificas de cada puesto y evitar
duplicidad de tareas. Esto permite que los empleados tengan claridad en sus deberes, lo que mejora

la productividad y el desempefo organizacional.

En el estudio mencionan la observacion directa, una practica que implica observar a los
trabajadores que ocupan puestos operativos para documentar sus actividades, interacciones y
condiciones laborales de esta manera se recopila informacioén relacionada a las funciones y
responsabilidades diarias al igual que las relaciones que tienen con otros puestos. Dentro de los
escritos mas destacados (Dessler, 2021) destaca que la observacion directa ayuda a identificar
actividades que pueden pasarse por alto en entrevistas o cuestionarios, capturar la forma en que
realmente se desempefia el trabajo y detectar discrepancias entre lo documentado y la realidad. Es
especialmente util para puestos operativos o manuales donde las actividades pueden ser dificiles
de describir verbalmente. A menudo, se complementa con entrevistas para profundizar en aspectos

especificos relacionados con el trabajo.

En Honduras, el proceso de levantamiento de descriptores de puestos ha sido documentado
en algunos manuales institucionales. Un ejemplo destacado es el "Manual de Descripcion de
Puestos" de la Secretaria de Desarrollo Econdmico (SDE), que detalla la clasificacion de puestos,
estd enmarcada esencialmente en tres (3) fases o instancias como ser: el analisis de la descripcion
de funciones, la clasificacion de puestos y la valoracion de puestos. Continila mencionando que se
requiere de una revision y actualizacion de forma periddica, esto es determinante porque las
instituciones sufren cambios en una o varias areas de trabajo, lo que permite generar nuevos

puestos o la eliminacién de otros.

En el libro Administraciéon de Recursos Humanos, (Davis, 2007) destaca la importancia del
analisis de puestos como un proceso esencial para comprender y documentar las responsabilidades,
habilidades y condiciones asociadas a un puesto de trabajo. Este andlisis es fundamental para
desarrollar descripciones precisas de los puestos, lo que a su vez facilita la gestion efectiva del

personal y la planificacion organizacional.



Al aplicar estar herramientas se permite mejorar la eficiencia en la gestion del talento
humano, asegurando que cada puesto tenga funciones bien delimitadas y alineadas con los
objetivos estratégicos de la organizacion. Ademas, sirven como una guia para el sector privado,
estandarizando procesos de descripcion de puestos en distintas industrias y promoviendo practicas
mas equitativas en la administracion del personal. El levantamiento de descriptores de puesto es
crucial para optimizar la estructura organizacional y garantizar que cada cargo se desempefie con
eficacia. Este proceso facilita la identificacién de las competencias y habilidades necesarias,
asegurando que los empleados estén mejor preparados para cumplir con sus responsabilidades. Al
proporcionar claridad sobre las expectativas de cada puesto, se promueve la alineacion de objetivos

individuales con los estratégicos de la organizacion, lo que mejora el desempeiio general.

2.2 CONCEPTUALIZACION
2.2.1 DESCRIPTORES DE PUESTOS

Tiene sus primeras apariciones en la gestion organizacional y la teoria de la administracion
del trabajo. Desde sus inicios, los descriptores de puestos fueron utilizados como herramientas para
definir las responsabilidades y competencias requeridas para cada funcion dentro de una
organizacion. En la primera mitad del siglo XX, la administracion cientifica de Frederick Taylor
sento las bases para la sistematizacion del trabajo, promoviendo la especializacion y la descripcion

detallada de las funciones laborales.

A lo largo del tiempo, el concepto ha evolucionado debido a la necesidad de las
organizaciones de adaptarse a entornos dindmicos y complejos. En la década de 1950, la teoria de
las relaciones humanas enfatizd la importancia del bienestar del empleado, lo que llevo a un
enfoque mas holistico en la definicion de los puestos de trabajo. Posteriormente, con la llegada del
enfoque de competencias en los afios 90, los descriptores de puestos comenzaron a incluir no solo
las tareas y responsabilidades, sino también las habilidades, conocimientos y comportamientos

requeridos para el desempefio eficaz.

Actualmente, los descriptores de puestos se entienden como documentos que detallan las
responsabilidades, requisitos, habilidades y condiciones de un puesto de trabajo dentro de una
organizacion. Su aplicacion es esencial en la gestion del talento, el disefio organizacional y la

evaluacion del desempefio. Al contar con descriptores de puesto bien definidos y alineados, la
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organizacion optimiza sus recursos humanos, mejora la comunicacidon interna y fomenta un

entorno de trabajo mas estructurado y eficiente (Chiavenato, 2009).

2.2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Se origina en los estudios clasicos de la administracion y la teoria de las organizaciones,
particularmente en las obras de autores como Max Weber, Henri Fayol y Frederick Taylor. Se
introduce el concepto de burocracia como un sistema de organizacion basado en jerarquia, reglas
claras y especializaciéon de funciones, mientras que Fayol y Taylor enfatizaron la division del

trabajo y la eficiencia en los procesos.

A lo largo del tiempo, el concepto ha evolucionado con la incorporacion de enfoques mas
dindmicos y flexibles. En la década de 1960, (Chandler, 1962) estableci6 que la estructura
organizacional debe alinearse con la estrategia de la empresa, formulando la idea de que "la
estructura sigue a la estrategia". Posteriormente, autores como (Mintzberg, 1979) clasificaron los
diferentes tipos de estructuras organizacionales, identificando configuraciones como la estructura

simple, la burocracia profesional y la adhocracia, entre otras.

En la actualidad, el concepto de estructura organizacional es entendido como el marco que
define la distribucién formal de roles, responsabilidades y autoridad dentro de una organizacion.
(Robbins, 2021) la describe como la disposicion de los elementos que determinan coémo se

coordinan e interrelacionan las actividades de la empresa para alcanzar sus objetivos.

Actualmente, la estructura organizacional es vista como un sistema dindmico que no solo
establece jerarquias, sino que también permite la adaptabilidad a entornos cambiantes,
favoreciendo la colaboracion y la eficiencia. Adicional a esto, permite optimizar los recursos,
mejorar la productividad y garantizar que la organizacion se adapte a los cambios del entorno de

manera agil y eficaz.

2.2.3 OPERATIVIDAD

Tiene sus raices en la administracion y la ingenieria de procesos, ya que se deriva de la

necesidad de garantizar el funcionamiento eficiente de sistemas, organizaciones y actividades. Su
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origen se vincula con las teorias cldsicas de la administracion, como el enfoque cientifico de
Frederick Taylor, quien buscaba maximizar la eficiencia operativa mediante la estandarizacion de

tareas y la optimizacion del trabajo.

Con el tiempo, el concepto ha evolucionado integrando enfoques mas holisticos. Entre
ellos, (Drucker, 1954) destacé la importancia de la operatividad en la gestion efectiva de empresas,
enfatizando que una organizacion debe traducir su estrategia en acciones concretas para alcanzar
sus objetivos. Posteriormente, autores como Hammer, M., & Champy, J. con su libro
“Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolution” introdujeron la
reingenieria de procesos, subrayando que la operatividad no solo implica ejecucion eficiente, sino

también la capacidad de adaptacion e innovacion en los procesos.

Hoy en dia, la operatividad se entiende como el grado en que una organizacion, sistema o
proceso es capaz de funcionar de manera efectiva y eficiente para cumplir sus objetivos. (Robbins,
2021) la asocia con la capacidad de convertir recursos en resultados mediante una ejecucion
optima. Con el avance de la digitalizacion, el concepto ha incorporado elementos como la
automatizacion, la gestion de datos y la optimizacién continua de procesos para mejorar la

competitividad.

Actualmente, la operatividad es considerada un pilar fundamental para la sostenibilidad y el
€xito organizacional, ya que permite a las empresas ejecutar sus estrategias de manera efectiva,

adaptarse a cambios del entorno y garantizar la calidad y eficiencia en sus operaciones.

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1 BASES TEORICAS

La empresa Dynamic CC, al enfrentarse a desafios relacionados con su estructura
organizacional y la calidad de su operatividad, podria beneficiarse significativamente de la
implementacidn de un estudio detallado de descriptores de puesto. Para respaldar esta propuesta,
es fundamental considerar algunas de las principales teorias y modelos organizacionales que se

alinean con los objetivos y necesidades especificas de la empresa.
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Teoria Contingente: afirma que el disefio de la organizacion y la maximizacion de su
desempefio vienen dados por el ajuste entre las variables estructurales con factores internos

y vinculados al entorno. (Gerardo J., Alberto, & Aymara, 2009)

Modelo de Contingencia de Fiedler: Plantea que el éxito del liderazgo estd determinado
por el grado de ajuste entre el estilo del lider y las caracteristicas de la situacion. En el
contexto de la descripcion de puestos, este enfoque permite analizar como los roles pueden
disefiarse para alinearse con los estilos de liderazgo predominantes en un equipo o
departamento. De esta manera, se busca garantizar que el disefio de los roles facilite el
logro de los objetivos organizacionales, maximizando la efectividad del liderazgo y la
adaptacion al entorno.

Teoria de la Organizacion: La teoria de la organizacion es una forma de pensar acerca de
las organizaciones. La teoria de la organizacién es una forma de ver y analizar las
organizaciones con mas precision y profundidad de lo que se podria hacer de otra manera.
La forma de ver y pensar sobre las organizaciones se basa en patrones y regularidades en
el disefio y comportamiento organizacional. Los académicos de las organizaciones buscan
estas regularidades, las definen, las miden y las ponen a disposicion del resto de nosotros.
(Daft, 2011)

Modelo de las 7S de McKinsey: Resalta la importancia de la alineacion entre los elementos
clave de la organizacion: estrategia, estructura, sistemas, estilo, habilidades, personal y
valores compartidos. Al examinar si los descriptores de puesto estdn en consonancia con
estos elementos, se puede evaluar si los roles actuales apoyan los objetivos estratégicos y
estructurales de la empresa. Esto permite identificar ajustes necesarios para asegurar una

mayor coherencia interna y un desempefio organizacional mas eficiente.

Teoria de los Roles Organizacionales: Propone que cada individuo dentro de una
organizacion desempefia distintos roles que influyen en el comportamiento organizacional.
La definicion clara de los descriptores de puesto permite establecer expectativas precisas y
mejorar la interaccion entre los miembros de la empresa.

Modelo de Role Dynamics de Biddle: Propone que los roles organizacionales son
dinamicos y estan influenciados por las expectativas internas y externas. Al analizar las

interacciones entre los roles y su evolucion en funcidon de las demandas organizacionales,
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es posible identificar como se pueden ajustar los descriptores de puesto para reflejar mejor
las necesidades cambiantes de la empresa y optimizar la coordinacion entre los equipos

7. Modelo de Competencias de Spencer y Spencer: Clasifica las competencias en categorias
como logro, influencia, pensamiento analitico y relaciones interpersonales, proporcionando
un marco para disefiar descriptores de puesto enfocados en el desarrollo de estas
habilidades clave. Al examinar si los roles actuales fomentan estas competencias, se pueden
identificar oportunidades de mejora que contribuyan al crecimiento personal de los

empleados y al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion.

2.3.1.1 DESCRIPTORES DE PUESTO
Como enfatiza (Chiavenato, 2009), la descripcion y el andlisis de los puestos funcionan como
mapas del trabajo dentro de la organizacion. Un programa bien estructurado de descripcion y
analisis de puestos aporta informacion clave para el reclutamiento y seleccion de personal, la
identificacion de necesidades de capacitacion, la planificacion de la fuerza laboral, la evaluacion
y clasificacion de puestos, el establecimiento de criterios salariales y la medicion del desempeiio.
Practicamente todas las funciones de recursos humanos dependen de la informacién contenida en
estos documentos.
Para la creacion de descriptores de puesto eficaces, es fundamental seguir una metodologia
estructurada que garantice la precision y relevancia de la informacion obtenida.
1. Recoleccion de Informacion
El primer paso en la elaboracion de un descriptor de puesto es recopilar informacion detallada
sobre las responsabilidades, condiciones y requisitos del puesto. Esto se logra a través de distintas
fuentes:
« Observacion directa: Andlisis de las tareas realizadas en el puesto mediante supervision en
el lugar de trabajo.
- Entrevistas estructuradas: Didlogo con los ocupantes del puesto y sus supervisores para
comprender en profundidad sus funciones y expectativas.
« Cuestionarios estandarizados: Recopilacion de datos a través de encuestas dirigidas a
empleados y gerentes.
« Analisis documental: Revision de manuales de procedimientos, organigramas y otras
fuentes organizacionales relevantes.

2. Elaboracion de la Descripcion del Puesto
14



Una vez obtenida la informacion, se estructura la descripcion del puesto, la cual debe incluir:

Identificacion del puesto: Nombre del puesto, departamento, nivel jerarquico y supervision.
Propésito del puesto: Resumen de la razon de ser del puesto dentro de la organizacion.
Funciones y responsabilidades: Descripcion detallada de las tareas diarias, periodicas y
eventuales del puesto.

Relaciones internas y externas: Identificacion de interacciones clave con otros
departamentos y entidades externas.

Condiciones de trabajo: Ambiente laboral, horarios, requerimientos fisicos o tecnologicos

especiales.

3. Definicion del Perfil del Ocupante

El perfil del ocupante establece los requisitos y competencias necesarias para desempefiar el

puesto con eficacia:

Formacion académica: Nivel de educacion minimo requerido.

Experiencia previa: Afios de experiencia y conocimientos especificos.

Habilidades y competencias: Destrezas técnicas y competencias blandas necesarias.
Actitudes y valores: Principios éticos y comportamentales esperados en el ocupante del

puesto.

Aplicacion de los Descriptores de Puesto

Los descriptores de puesto son herramientas fundamentales en la gestion del talento humano,

ya que contribuyen a diversas funciones organizacionales:

Reclutamiento y seleccion: Facilitan la definicion del talento ideal y los criterios de
seleccion para cada posicion.

Capacitacion y desarrollo: Permiten disefiar programas de formacion alineados con las
competencias requeridas.

Evaluacion del desempefio: Establecen indicadores y objetivos de desempefio medibles
para la mejora continua.

Gestion salarial: Sirven de base para la determinacion de salarios equitativos y estructuras
de compensacion.

Planificacion de carrera: Facilitan la creacion de rutas de crecimiento y planes de sucesion

dentro de la organizacion.

2.3.1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL BASADA EN PUESTOS
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Las organizaciones requieren una estructura clara para definir responsabilidades, jerarquias
y relaciones de autoridad. La estructura organizacional basada en puestos permite una distribucion
precisa de funciones y un control eficiente dentro de la empresa. Asi como lo menciona
(Chiavenato, 2009) La posicion del puesto en el organigrama define su nivel jerarquico, la
subordinacion (ante quién es responsable), los subordinados (sobre quién ejerce autoridad) y el
departamento o la division donde se localiza. Por tal razdn, los puestos se representan en el
organigrama por medio de rectangulos, cada uno con dos terminales de comunicacion: la superior
que lo liga con el puesto de encima y define su subordinacion, y la inferior que lo liga con los
puestos debajo de ¢l y define sus subordinados. Bajo el prisma horizontal, cada puesto se sitia con
otros puestos del mismo nivel jerarquico que, en general, reciben un titulo equivalente (como
directores, gerentes, jefes, obreros, etc.). Bajo el prisma vertical, cada puesto aparece en algin
departamento, division o area de la empresa. Asi se compone el organigrama de los puestos. Con
este enfoque, los puestos no existen por azar. Su d sefio, proyeccion, definicidon y establecimiento
responde a cierta racionalidad: la busqueda de eficiencia de la organizacion.

Areas de actuacién

Niveles
jerdrquicos

Responsabilidad

Puesto

Autoridad

Figura 1 Posicion de puesto en el organigrama

La figura 1 brinda una idea de la posicion de un puesto en el organigrama de una compaiia.
Para una estructura organizacional clara y eficiente se debe tomar en cuenta los siguientes
elementos Claves para una Estructura Organizacional Eficiente:

1. Definicion de la Mision y Objetivos Organizacionales
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Es fundamental que la estructura refleje la razon de ser de la empresa y sus objetivos estratégicos,
permitiendo la asignacion de funciones alineadas con el crecimiento y la eficiencia operativa.
2. Identificacion de Areas Clave y Procesos
Se deben analizar los procesos esenciales dentro de la organizacién para determinar funciones
criticas y agruparlas en departamentos especificos. Cada departamento debe contar con una
estructura definida, que establezca claramente los niveles jerarquicos y las relaciones de
dependencia entre los puestos.
3. Disefo de la Jerarquia Organizacional
* La organizacion debe estructurar su jerarquia considerando los siguientes niveles:
* Alta direccion: Responsable de la toma de decisiones estratégicas y la vision empresarial.
* Mandos medios: Gerentes y supervisores encargados de implementar estrategias y
coordinar equipos.
Operativos: Personal que ejecuta tareas esenciales para la operacion diaria.
4. Definicion de Puestos y Responsabilidades

Cada puesto dentro de la organizacion debe estar claramente definido con los siguientes elementos:
* Responsabilidades especificas: Se deben definir las funciones de cada cargo para evitar

solapamientos y mejorar la eficiencia
* Nivel jerarquico: Es necesario ubicar cada puesto dentro de la estructura organizacional.
* Interaccion interdepartamental: Se deben establecer relaciones entre areas para optimizar
la comunicacion y colaboracion.
* Lineas de reporte y comunicacion: Se debe asegurar claridad en la cadena de mando y
facilitar la toma de decisiones.
5. Implementacion de un Organigrama Estructurado
Para reflejar la jerarquia organizacional y mejorar la gestion interna, se puede optar por uno de los
siguientes organigramas:
* Funcional: Organiza los puestos seglin su especializacioén y departamento.
» Jerarquico: Representa la cadena de mando de manera clara y estructurada.

* Matricial: Permite la combinacion de reportes segun proyectos y funciones transversales.

6. Establecimiento de un Sistema de Comunicacion Eficiente
Para optimizar la estructura organizacional basada en puestos, es necesario desarrollar canales
formales de comunicacion, garantizando la coordinacion interna y la correcta transmision de

informacion clave.
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7. Monitoreo y Evaluacion Continua

La estructura organizacional debe revisarse periddicamente para asegurar su alineacién con los
objetivos estratégicos. La optimizacion de descriptores de puesto y la reestructuracion
organizacional deben adaptarse a cambios internos y externos, promoviendo una mejora continua

en la gestion de la empresa.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS POR OTROS INVESTIGADORES O
EXPERTOS

Los descriptores de puestos describen las tareas, funciones y responsabilidades que se
espera que el colaborador en ese puesto logre de acuerdo con un propoésito del puesto de trabajo.
Como se destaca en la investigacion realizada por (Escoto & Flores, 2018) entre los puntos
incluidos con frecuencia en una descripcion de puesto estan los siguientes: Tareas principales
realizadas. Porcentaje de tiempo dedicado a cada tarea. - Estdndares de desempefio que se deben
lograr. Condiciones laborales y posibles riesgos. Numero de empleados que desempenan el trabajo

a quien reportan. Las maquinas y el equipo que se utilizan en el puesto.

Un apartado a incluir en los descriptores de puesto es el organigrama, Werther & Davis

(2008) define que “Es la representacion grafica de la estructura organizativa de todas las unidades
administrativas de una organizacion y sus relaciones, clasificacion de las funciones, poder que
tienen inferido”. Este elemento es de gran utilidad para comprender el aporte y relacion que tiene
el puesto con otros dentro de la empresa ya que, destaca no solo los puestos superiores y

subordinados, sino que también incluye relaciones horizontales con otros puestos.

En el estudio “Descripcion y valoracion de los puestos en el departamento de efectividad
y control del recurso humano de la UNAH” (Gloria Paz, 2015) utiliza un enfoque cualitativo con
un método inductivo, recopilando datos sin medicion numérica para interpretar los resultados. La

metodologia incluye:
1. Entrevistas y Analisis de Contenido:

Se realizaron entrevistas a 32 colaboradores del Departamento de Efectividad y Control del
Recurso Humano de la UNAH, permitiendo actualizar descripciones de puestos y detectar la

necesidad de crear nuevos roles. Mediante el uso de estar herramientas se identificé que los
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descriptores de puestos estaban desactualizados, causando confusion en las funciones y sobrecarga

de trabajo.
2. Cuestionarios Estructurados:

Validado y recomendado por expertos, este instrumento ayudd a recopilar informacion sobre
competencias, responsabilidades y objetivos de los puestos. La comparacion de respuestas
permitid detectar inconsistencias entre las funciones declaradas por los empleados y las

documentadas en los descriptores.
3. Valoracion de Puestos con la Metodologia HAY:

Mediante la metodologia HAY de anélisis y cuantificacion de responsabilidades se analizaron las
competencias, solucion de problemas y niveles de responsabilidad de cada puesto, resultando en
una propuesta de reorganizacion del personal y en la creacion de una escala salarial equitativa.
En su investigacion sobre la estructura del organigrama (Condo, 2015) menciona los pasos
basicos a seguir para elaborar organigramas, siendo estos: autorizacién y apoyo de los niveles
superiores, capacitacion de la informacion, clasificacion y registro de la informacion, analisis de

la informacion y finalmente el disefio del organigrama.

En el estudio "Propuesta de estructura organizacional para organizaciones intensivas de
conocimiento: una caracterizacion desde los centros de excelencia" (Guillermo Murillo, 2019), se

emplearon las siguientes metodologias para elaborar la propuesta de estructura organizacional:

Andlisis de casos: Se examinaron diversos centros de investigacion en Colombia para
identificar caracteristicas comunes y practicas organizacionales efectivas en organizaciones

intensivas en conocimiento.

Aplicacion del modelo SECI de Nonaka y Takeuchi: Este modelo, que describe la
conversion del conocimiento entre ticito y explicito a través de los procesos de Socializacion,
Exteriorizacion, Combinacion e Interiorizacion, se utilizd para comprender como se gestiona y

transfiere el conocimiento dentro de las organizaciones estudiadas.

Estas metodologias permitieron desarrollar una propuesta de estructura organizacional que
enfatiza la flexibilidad, la colaboracién interdisciplinaria y una gestion eficaz del conocimiento,

aspectos clave para el éxito de las organizaciones intensivas en conocimiento.
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2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS POR OTROS INVESTIGADORES

Para la aplicacion de las metodologias, se emplean diversos instrumentos de recopilacion
y analisis de informacion, en la investigacion Descripcion y Valoracion de los puestos en el
Departamento de efectividad y control del recurso humano de la UNAH, (Gloria Paz, 2015)

destaca el uso de los siguientes:

Entrevistas: Mencionan que realizaron esta técnica mediante el dialogo mantenido en un
encuentro formal, planeado, de manera que lograron transformar y sistematizar la informacion
obtenida por este medio. Esta técnica fue un gran respaldo para recopilar los datos relevantes de

su investigacion.

Analisis: Es una técnica que utilizaron para hacer inferencias validad confiables sobre los
datos. Analizaron los descriptores actuales para conocer a profundidad el contenido en cada de
ellos. Este instrumento que permite evaluar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en

la estructura organizacional para definir estrategias de actualizacion.

Como se destaca en la investigacion realizada por (Escoto & Flores, 2018) entre los items

incluidos en una descripcion de puesto estan los siguientes:

* Nombre del cargo y ubicacidon en la estructura organizacional
* Funciones y responsabilidades clave

* Habilidades y competencias requeridas

* Condiciones de trabajo

* Requisitos académicos y experiencia

* Indicadores de desempeio

La aplicacion de este conjunto de estos items les permite realizar el levantamiento de los
descriptores de puesto de manera estructurada y coherente, asegurando que se cubran todos los
aspectos clave del cargo. Al integrar informacion sobre las funciones, responsabilidades,
habilidades y competencias requeridas, junto con los requisitos académicos y los indicadores de
desempetio, se facilita una evaluacion precisa de las necesidades organizacionales y de los
candidatos. Este enfoque no solo mejora el proceso de contratacion, sino que también permite
establecer expectativas claras, optimizar el rendimiento de los empleados y alinear sus objetivos
con los de la empresa, favoreciendo un ambiente de trabajo mas eficiente y productivo.
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En el estudio "Propuesta de estructura organizacional para organizaciones intensivas de
conocimiento: una caracterizacion desde los centros de excelencia", se emplearon los siguientes

instrumentos:

Entrevistas Semiestructuradas: Se realizaron entrevistas a miembros clave de los centros
de investigacion para recopilar informacion detallada sobre sus estructuras organizacionales,
procesos de gestion del conocimiento y practicas colaborativas. Estas entrevistas permitieron

obtener perspectivas profundas sobre las dinamicas internas de los centros.

Revision Documental: Se analizaron documentos institucionales, informes de gestion y
publicaciones relacionadas con los centros de investigacion para comprender su evolucion,

estrategias y resultados obtenidos en la generacion y aplicacion del conocimiento.

Observacion Participativa: Se llevo a cabo una observacion directa de las interacciones y
actividades dentro de los CIE para identificar como se llevan a cabo los procesos de Socializacion,
Exteriorizacion, Combinacion e Interiorizacion del conocimiento. Esta técnica facilitdo la
comprension de la conversion del conocimiento tacito a explicito y viceversa en el entorno

organizacional.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

En este capitulo se detallan los fundamentos metodoldgicos que sustentan la presente
investigacion, orientada a optimizar los puestos de Dynamic CC. Se describe el enfoque adoptado,
el disefio del estudio, las técnicas de recoleccion de datos y los instrumentos empleados, elementos

que se alinean estrechamente con los objetivos planteados.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Este apartado presenta la estructura metodologica del estudio, explicando la relacion logica
entre sus componentes mediante la matriz de congruencia metodologica y la operacionalizacion
de variables. También se especifican el enfoque, método y disefio de la investigacion, junto con las

técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion de datos.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA
En la matriz mostrada a continuacién se observa la correlacion loégica en concordancia con
el tema de investigacion, mediante la alineacién de variables consideradas fundamentales. Esta

herramienta facilita la presentacion rapida y precisa del disefio de la investigacion.
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Titulo de la Objetivo de la Investigacion Variables Dimensiones items
investigacién General Especificos
Propuesta de Crear una propuesta | Analizar la coherencia entre los Estructura Coherencia 1. Existencia de discrepancias entre
Descriptores de de los descriptores | perfiles de puesto y la estructura organizacional descriptores de puesto y funciones reales.
Puesto y Estructura | de puestos de organizacional de la empresa . ) .
Organizacional en Dynamic CC de Dynamic CC, identificando posibles Alineacion 2. Nl/vel de alineacion de 10? per.ﬁles
Dynamic CC. manera que reflejen | jnconsistencias o areas de mejora que con relacién a la estructura organizacional.
la realidad permitan alinear ambos elementos Relaciones 3. Nivel de claridad en las relaciones
operacional de la | para optimizar la gestion del talento y jerarquicas jerarquicas.
empresa con la eficiencia organizacional.
relaciéon con su
estructura Evaluar el impacto de los cambios en | Operatividad | Coordinacion 1. Nivel de integracion y comunicacion
organizacional, la estructura organizacional de Interdepartamental |entre areas.
ider}tiﬁcando Dynamic CC en su operatividad, Dionibucion do 7 Correspondencia entre competencias
p9s1bles . anal'lza.ndo Fémo afectan la §ﬁ01enc1a, res bilidad y tareas asignadas.
discrepancias y la distribucion de responsabilidades y ponsabriidades _
proponiendo el cumplimiento de metas. Cumplimiento de 3. Porcentaje de metas alcanzadas en

mejoras para
optimizar la
alineacion entre
ambos elementos.

metas

tiempo y forma.

Disefiar descriptores de puesto
alineados con la estructura
organizacional actual de Dynamic
CC, con el fin de mejorar la eficiencia
operativa y optimizar la gestion del
talento.

Los
descriptores de
puestos

Claridad

Adecuacion a las
competencias
requeridas

Validez

1. Grado de comprension del personal
respecto a sus funciones y responsabilidades.

2. Evaluacion de la relacion entre el
perfil de competencias y las tareas asignadas.

3. Nivel de obsolescencia de las
funciones descritas en comparacion con las
necesidades actuales.

Tabla 1. Matriz Metodologica

Fuente: (Creacion propia, 2025)
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO
En el presente estudio, se analiza los descriptores de puesto como la variable dependiente,
mientras que se examinan como variables independientes Comunicaciéon y Organizacion,

Metodologias a actualizar y Objetivo estratégicos de la empresa, Actualizacion de los descriptores.

Figura 2. Esquema de Variable de Estudio
Fuente: (Creacion propia, 2025)
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones items
Operacional
Coherencia entre La coherencia entre los descriptores de | Analisis de la Coherencia 1. Existencia de discrepancias entre
los descriptores y la | puesto y la estructura organizacional coherencia entre los descriptores de puesto y funciones
estructura asegura que las funciones, competencias | perfiles de puesto reales.
organizacional responsabilidades de cada puesto actuales y la estructura - ~ . : v
£ y , POt . p, S Alineacion 2. Nivel de alineacion de los perfiles
estén alineadas con la jerarquia, organizacional, .,
. .y con relacion a la estructura
procesos y objetivos de la empresa. Esto | evaluacion de la .
.. . ) . . L organizacional.
optimiza la eficiencia, evita coherencia, alineacion y
duplicidades y facilita la gestion del relaciones jerarquicas. | Relaciones jerarquicas 3. Nivel de claridad en las relaciones
talento. Una integracion adecuada jerarquicas.
mejora la productividad y la toma de
decisiones, mientras que la falta de
coherencia puede generar confusion y
afectar el desempefio organizacional.
Operatividad La operatividad en una empresa se Analisis de la Coordinacion 1. Nivel de integracion y comunicacion
refiere a la capacidad de una operatividad evaluacion | Interdepartamental entre areas.

organizacion para ejecutar sus procesos
y actividades de manera eficiente,
asegurando el cumplimiento de sus
objetivos estratégicos y la entrega de
productos o servicios de calidad.
Implica la actualizacion de recursos, la
implementacion de procedimientos
estandarizados y la supervision continua
para mejorar el desempefio
organizacional. Segun (Porter, 1997), la
ventaja competitiva de una empresa no
solo radica en su estrategia, sino en la
eficacia con la que opera.

de la eficiencia en la
coordinacion
interdepartamental,
distribucion de
responsabilidades y
cumplimiento de tareas.

Distribucion de
responsabilidades

2. Correspondencia entre competencias
y tareas asignadas.

Cumplimiento de metas

3. Porcentaje de metas alcanzadas en
tiempo y forma.




Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Continuacion Tabla Operacionalizacion de las variables
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Los descriptores

Los descriptores de puestos son
documentos que detallan de manera
precisa las funciones, responsabilidades,
competencias y requisitos de cada
puesto dentro de una organizacion,
asegurando su coherencia

con la estrategia empresarial, la
estructura organizativa y las
necesidades operativas. Su correcta
alineacion permite que reflejen con
exactitud las actividades y expectativas
del rol, facilitando la eficiencia
operativa, la gestion del talento y la
integracion con procesos clave como la
evaluacion del desempeiio, el desarrollo
profesional y el reclutamiento. Al
contar con descriptores de puesto bien
definidos y alineados, la organizacion
optimiza sus recursos humanos, mejora
la comunicacion interna y fomenta un
entorno de trabajo mas estructurado y
eficiente.

Disefio de los
descriptores de puestos,
valoracion de la
claridad con respecto a
las funciones y
responsabilidades,
Adecuacion a las
competencias
requeridas y validez.

Claridad

1. Grado de comprension del personal
respecto a sus funciones y
responsabilidades.

Adecuacion a las
competencias requeridas

2. Evaluacion de la relacion entre el
perfil de competencias y las tareas
asignadas.

Validez

3. Nivel de obsolescencia de las
funciones descritas en comparacion con
las necesidades actuales.
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

3.2.1 ENFOQUE

El enfoque que se ha seleccionado para el andlisis de los perfiles de puesto en este
estudio es el enfoque mixto, el cual se considera adecuado para obtener una comprension
integral y detallada de las funciones, responsabilidades y tareas dentro de la organizacion.
Este enfoque combina la recopilacion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos. Se
utiliz6 la escala de Likert para la medicion numérica de datos, lo que permitid realizar un
analisis estadistico estructurado. Ademas, se recopilaron datos cualitativos a través de Google
Forms con el Departamento de Operaciones de Dynamic CC, el cual cuenta con 16 puestos.
Esta herramienta result6 ser practica y accesible, teniendo en cuenta que los colaboradores
trabajan de manera remota, facilitando la obtencién de informacion dentro del plazo

establecido.

3.2.2 METODOS

La investigacion se basa en un método descriptivo y analitico. El método descriptivo
permite caracterizar la realidad organizacional de Dynamic CC, analizando la coherencia
entre los perfiles de puesto actuales y la estructura organizacional. A su vez, el método
analitico se emplea para examinar los datos obtenidos a través de encuestas y documentos
internos, identificando discrepancias y oportunidades de mejora en la gestion del talento

humano.

3.2.3 ALCANCE

El alcance de este estudio fue descriptivo y se centrd en identificar, analizar y detallar
los aspectos clave relacionados con los descriptores de puesto y la estructura organizacional
en Dynamic CC. Se evalu6 la coherencia entre los descriptores de puesto y la estructura
organizacional, analizando su alineaciébn para garantizar que cada puesto y sus
responsabilidades estén correctamente integrados en la estructura de la empresa. Ademas, se
estudid la operatividad de los descriptores, determinando si contribuyen eficazmente a la
eficiencia operativa y la productividad. Finalmente, se investigé el grado de alineacion de los
descriptores de puestos con las necesidades de la empresa, asegurando que sean adecuados
para los desafios actuales y futuros del negocio. Este enfoque permitié obtener una vision
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clara y detallada de como la optimizacion y alineacion de los descriptores de puesto impactan

en la estructura organizacional y la operatividad general de la empresa.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El diseno de la investigacion actual es de tipo no experimental. En lugar de crear una
situacion experimental controlada para observar los efectos de una variable sobre otra, se
optd por observar y describir los fendmenos tal como se presentaron de manera natural. La
recoleccion de informacion se considera transversal, ya que se lleva a cabo en una sola

ocasion, utilizando técnicas como la encuesta y el analisis de los perfiles de puesto.

3.3.1 POBLACION

La poblacion de esta investigacion esta conformada por los mas de 600 empleados de
Dynamic CC en Honduras. La empresa opera bajo modalidades presencial, hibrida y remota,

permitiendo la colaboracion de personas en diversas ubicaciones.

3.3.2 MUESTRA

Para la realizacion de este estudio, se considero encuestar a 40 colaboradores de Dynamic
CC seleccionados por conveniencia. Esta eleccion se basé en factores de disponibilidad de
tiempo y acceso a informacion relevante sobre las funciones y responsabilidades de cada

puesto dentro de la organizacion.

Aunque la poblacion total en el departamento de operaciones es superior, se selecciond
una muestra de 40 colaboradores debido a limitaciones logisticas y de tiempo, que impidieron
alcanzar a todos los miembros de la poblacion. Sin embargo, esta muestra resulta
representativa de los diferentes roles dentro del departamento y cubre una variedad de
funciones, lo que permite obtener una visidn amplia y precisa sobre la dinamica
organizacional en las diferentes lineas de negocio. La decision de no incluir a toda la
poblacion responde a la necesidad de hacer un estudio manejable y viable dentro de los

recursos disponibles.

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO
Para la seleccion de la muestra a encuestar en esta investigacion, se utilizé una técnica

de muestreo por conveniencia. Este enfoque fue elegido debido a la accesibilidad y
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disponibilidad de los participantes que cumplen con las caracteristicas necesarias para
abordar los objetivos del estudio, maximizando la eficiencia en la recoleccion de datos dentro

de los recursos y tiempo disponibles.

El muestreo por conveniencia permite seleccionar a los sujetos de estudio basandose
en su cercania y disposicion para participar. En este caso, la muestra se conforma por
individuos que desempefian uno de los 17 puestos tipo a considerar en la investigacion,
asegurando que los datos recolectados sean relevantes y aplicables al problema de

investigacion.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

3.4.1 TECNICAS

En esta investigacion, se utiliz6 la encuesta como principal técnica para obtener la
informacion necesaria sobre la coherencia de los perfiles de puesto y su alineacion con la
estructura organizacional de Dynamic CC. La aplicacion de la encuesta se realiz6 a través de
Google Forms, una herramienta que facilita la socializaciéon con los colaboradores y la
recoleccion eficiente de datos. Este método permitié distribuir facilmente el cuestionario
mediante correo electronico, asegurando una amplia participacion de la poblacion
seleccionada. La eleccion de Google Forms se justifica por su accesibilidad, facilidad de uso

y la capacidad de gestionar grandes voliumenes de datos de manera agil.

La encuesta fue complementada con la revision documental de los perfiles de puesto
existentes, lo que permitid6 obtener informacion detallada sobre las labores 'y
responsabilidades actuales de cada puesto dentro de la organizacion. Para la elaboracion de
los descriptores de puesto, se adoptd un enfoque basado en modelos reconocidos de andlisis
de cargos, como el modelo de andlisis funcional, el cual facilito la evaluacion del desempefio
de los trabajadores dentro de la organizacion. Ademas, se utilizo el método de competencias

para identificar las habilidades, capacidades y destrezas requeridas para cada puesto.
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3.4.2 INSTRUMENTOS
El instrumento para la elaboracion del formato de descriptor de puesto en Dynamic
CC, se implement6 un enfoque integral basado en herramientas clave para garantizar un

analisis preciso y una definicion estructurada de cada puesto.
Se utilizo6 el siguiente modelo de descriptor de puesto elaborado por (Castillo & Elvir):
1. DATOS GENERALES
a. Nombre del puesto
b. Division/Departamento/Unidad
c. Puesto del Jefe Inmediado
d. Puestos a su cargo
2. OBJETIVO DEL PUESTO
3. FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
4. REQUISITOS DEL PUESTO
a. Formacion académica
b. Conocimientos especificos
c. Experiencia
5. Competencias requeridas

Como parte del proceso, se disefid y aplicé una encuesta (ver anexo 2) con 12
preguntas abiertas dirigida a los colaboradores de Dynamic CC. Su proposito fue conocer sus
percepciones sobre las funciones que desempeian, sus responsabilidades y la estructura
organizativa de la empresa. Ademas, se elabordé un cuestionario (ver anexo 1) con 11
apartados que permitié recopilar informacion detallada sobre las actividades laborales,
competencias requeridas y oportunidades de mejora en la definicion de los puestos de trabajo,
dicho cuestionario cuenta con tres preguntas generales con las que se caracterizan en funcion
de antigiiedad laboral, puesto, departamento/area y puestos del jefe inmediato. La inclusion
de preguntas abiertas brindo la posibilidad de obtener respuestas mas profundas, lo que

facilitd un analisis mas detallado de la informacion recolectada.
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Para complementar el estudio, se desarrollé una Matriz de Analisis Documental (ver

anexo 3) que permitid revisar los perfiles de puesto existentes en la empresa la cual cuenta

con datos puntuales como nombre del puesto, cliente, funciones, responsabilidades,

requisitos y competencias técnicas y blandas. Este proceso fue fundamental para identificar

posibles inconsistencias, brechas en la documentaciéon y oportunidades de mejora en la

estructura organizativa.

Como resultado de lo recopilado y con base en modelos de descriptores de puesto

utilizados en investigaciones previas, se disefio un formato adaptado a las necesidades

especificas de Dynamic CC.

La Estructura del Formato de Descriptor de Puesto (ver anexo 5) incluye los

siguientes elementos clave:

Tabla 3. Formato de Descriptor de Puesto

Descripcion del Puesto

Datos

I. Identificacion del Puesto

Nombre del puesto:

Nombre del departamento:

Codigo empleado:

Numero de personas en el puesto:

Puesto de supervisor directo:

Puesto de subordinados:

Cliente:

Horario:

II. Objetivo del Puesto

III. Principales Funciones y Responsabilidades

IV. Interacciones Requeridas

V. Responsabilidades Especiales

Manejo de informacion confidencial

Planificacion
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Iniciativa

VI. Condiciones de Trabajo y Esfuerzo

Condiciones de trabajo

Esfuerzo mental

Exposicion al riesgo

VII. Requisitos y Calificaciones
Habilidades
Capacidades

Destrezas

Factores clave de éxito

3.4.3 PROCEDIMIENTOS

Se solicitd la autorizacion al Departamento de Recursos Humanos para encuestar a los
colaboradores de Dynamic CC, la misma se socializo por medio de correo institucional
utilizando como herramienta Google Forms a 40 empleados de la empresa. La recoleccion de
la informacion se llevod a cabo mediante la misma herramienta, mediante la misma se obtuvo
acceso a la informacion relevante y necesaria para llevar a cabo el andlisis de las
metodologias utilizadas por la empresa para generar los descriptores de puesto y la propuesta
de mejora.

Ademas, se llevo a cabo un analisis de documentos de perfil de puesto proporcionados
por la empresa, lo que ayudo a identificar y evaluar competencias, habilidades, conocimientos
requeridos para cada puesto dentro de la organizacion. Este analisis permite comprender en
profundidad el perfil ideal para el desempeio de cada puesto, asegurando que las habilidades
de los empleados estén alineadas con las expectativas y necesidades de la empresa.

Se adaptd el modelo de descriptor de puesto elaborado por (Castillo & Elvir) para
cubrir todos los aspectos relevantes del puesto. Incluimos apartados como las interacciones
requeridas y responsabilidades especiales que Dynamic CC destaca en los puestos, de igual

manera, estos apartados fueron robustecidos por la informacion recopilada en el cuestionario.

Esta informacién complementa el estudio de los descriptores de puesto y contribuye
significativamente a la creacion de un entorno organizacional mas eficiente y alineado con

los objetivos estratégicos de Dynamic CC.
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3.5 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion juegan un papel crucial en la obtencién de los datos

necesarios para llevar a cabo una investigacion de manera efectiva.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Una de las fuentes principales para la recoleccion de datos consistio en la aplicacion
de un cuestionario a los colaboradores de Dynamic CC, recopilando informacion sobre sus
funciones, habilidades blandas requeridas para desempefiar sus cargos y otros datos generales
sobre los puestos. Ademas, se realizo un analisis de los perfiles de puesto aprobados por los
lideres y la gerencia de la empresa para algunos cargos. Estos perfiles aportan informacion
clave sobre las funciones y responsabilidades de cada posicion, destacan los requisitos de
experiencia y conocimientos necesarios y sirven como base para generar los descriptores de
puesto. Esta revision permitié profundizar en los aspectos organizacionales y operativos que

afectan el desempefio y bienestar de los empleados.

Los cuestionarios proporcionan informacion relevante y datos esenciales al recopilar
respuestas detalladas sobre diversos aspectos del puesto. Entre los datos obtenidos, destacan
las habilidades blandas necesarias para el desempefio, las relaciones interpersonales con otros
puestos y la ubicacion jerarquica del cargo dentro de la estructura organizacional. Esta
informacion permite obtener una vision mas clara de las competencias requeridas y la

dindmica interna que influye en el desempefio de los colaboradores.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Para complementar y contextualizar los datos obtenidos de las fuentes primarias, se
utilizaron los formularios de solicitud de puesto de Dynamic CC, los cuales han sido
aprobados y verificados por la gerencia del departamento de operaciones. Estos documentos
confirman las funciones y responsabilidades de cada puesto y son considerados descriptores
de puesto dentro de la empresa. La informacion recopilada en ellos sirve como base para la

elaboracion y actualizacion de los descriptores de puesto.

Al incorporar estos elementos, el descriptor permite identificar con precision las
tareas, roles y responsabilidades correspondientes a cada puesto dentro de Dynamic CC. Este

proceso contribuye a la creacion de una estructura organizacional bien definida y a la mejora
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de la eficiencia operativa, facilitando también la evaluacion del desempeiio en funcion de

objetivos claramente establecidos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo presenta los hallazgos principales derivados del estudio, basados en los
datos recopilados mediante encuestas. Se analiza de manera detallada cada resultado,
destacando las tendencias observadas y su relacion con los objetivos de la investigacion. Este

enfoque permite evaluar el impacto de los descriptores desactualizados.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS.

Se realiza la aplicacion de tres herramientas para fortalecer la evaluacion y actualizacion
de los descriptores de puestos en la empresa. En primer lugar, se aplica una herramienta para
analizar la situacion actual, siendo esta una encuesta presentada en Google Forms y
socializada a los colaboradores mediante su correo institucional, permitiendo evaluar la
coherencia entre los perfiles existentes y las responsabilidades reales de cada puesto.
Posteriormente, se implementa una segunda herramienta, siendo este un cuestionario, para
recopilar informacion detallada sobre las funciones y responsabilidades actuales de los
colaboradores, respaldando la informacion obtenida mediante los formularios de descriptor
de puesto con los que cuenta la empresa. Con base en estos datos, se desarrollan nuevos
descriptores de puestos mas alineados con los objetivos estratégicos de la empresa,
garantizando una mayor precision y utilidad en la gestion del talento humano. En tercer lugar,
se utiliza una Matriz de Analisis Documental que ayuda a registrar los datos claves como
nombre del puesto, funciones y responsabilidades, requisitos académicos y de experiencia,
competencias ¢ indicadores de desempefio de los perfiles de puesto proporcionados por
Dynamic CC.

Durante la etapa de recopilacion de datos, se implementd un enfoque riguroso y
consistente con el propodsito de asegurar la validez y confiabilidad de los datos recabados.
Con el proposito de recopilar informacion relevante, se llevaron a cabo encuestas dirigidas a
los colaboradores del area de operaciones de Dynamic CC. Este enfoque posibilitd la
obtencion de una diversidad de perspectivas y opiniones. Como también se utiliza una Matriz

de Analisis Documental.
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4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

4.2.1 RESULTADOS ENCUESTA DESCRIPTORES DE PUESTO ACTUALES

Se realiz6 una encuesta utilizando la escala Likert dirigidas a todos los colaboradores
del area operaciones de Dynamic CC, se obtuvo informacién de 17 puestos. El principal
objetivo de los cuestionarios fue adquirir un mayor entendimiento de la percepcion y opinion
de los colaboradores especificamente en lo que respecta a la coherencia y alineacion de los

descriptores de puesto actuales de Dynamic CC.

Pregunta 1 ;Consideras que el descriptor de puesto refleja con precision las responsabilidades del

puesto?
47 responses

30

25 (53.2%)

20

14 (29.8%)
10

8 (17%)
0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Figura 3 Pregunta 1 ;Consideras que el descriptor de puesto refleja con precision las
responsabilidades del puesto?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Al analizar los resultados de la primera pregunta, se observa que la mayoria de los
colaboradores considera que el descriptor de puesto refleja con precision sus
responsabilidades, con una calificacion promedio de 4.36 sobre 5, lo que equivale al 87.2%.
La mayoria otorgd una evaluacion de 5 estrellas, lo que indica un alto nivel de satisfaccion
con la descripcion actual de sus funciones. Esto sugiere que, en general, los descriptores estan
alineados con las tareas y expectativas del puesto, aunque es importante revisar los casos en

los que la percepcion fue diferente para identificar posibles areas de mejora.
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Pregunta 2 ¢El descriptor de puesto proporciona suficiente informacién sobre las tareas diarias?

47 responses

30

23 (48.9%)

20

16 (34%)

10

2 (4.3%)
|

4 (8.5%)

Figura 4 Pregunta 2 ;El descriptor de puesto proporciona suficiente informacion
sobre las tareas diarias?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.19 sobre 5, equivalente al 83.8%. La
mayoria de los colaboradores expresa satisfaccion con el nivel de detalle incluido en los
descriptores actuales. Este resultado es clave, ya que un descriptor de puestos claro y bien
estructurado facilita la comprension de las responsabilidades diarias, optimiza el desempeio
y reduce la incertidumbre en las tareas. Sin embargo, es importante analizar los casos en los
que la calificaciéon fue menor para identificar oportunidades de mejora en la claridad y

precision de la informacion proporcionada.
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Pregunta 3 ;El descriptor de puesto es claro y facil de entender?

47 responses

30

28 (59.6%)

20

13 (27.7%)
10

2 (4.3%)
3 (6.4%) |

Figura 5 Pregunta 3 ;El descriptor de puesto es claro y facil de entender?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.36 sobre 5, lo que equivale al 87.2%. La
mayoria de los colaboradores considera que la informacion presentada en el descriptor es
comprensible y accesible, lo que facilita su interpretacion y aplicacion en el dia a dia. Contar
con descriptores claros es fundamental para evitar confusiones, mejorar la eficiencia en el
trabajo y alinear las expectativas entre empleados y la empresa. No obstante, es importante
analizar los casos en los que la percepcion fue distinta para realizar ajustes que garanticen

mayor claridad en todos los puestos.
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Pregunta 4 ;Crees que el descriptor de puesto es Util para la evaluacion del desempefio laboral?
47 responses

30
28 (59.6%)

20

10
9 (19.1%)

5 (10.6%)

3 (6.4%)

Figura 6 Pregunta 4 ;Crees que el descriptor de puesto es 1til para la evaluacion del
desempeiio laboral?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.23 sobre 5, equivalente al 84.6%. La
mayoria de los colaboradores considera que el descriptor de puesto es una herramienta valiosa
para medir el rendimiento y establecer expectativas claras. Un descriptor bien definido no
solo facilita la evaluacion del desempefio, sino que también ayuda a identificar areas de
mejora y desarrollo profesional. Sin embargo, es importante revisar si existen aspectos que
puedan reforzarse para garantizar que la evaluacion del desempeiio sea ain masprecisa y

efectiva.
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Pregunta 5 ¢El descriptor de puesto esta alineado con las expectativas de tu rol en la empresa?
47 responses

30

25 (53.2%)

20

14 (29.8%)
10

1%)

4 (8.5%) 3 (6.4%)

Figura 7 Pregunta 5 ;El descriptor de puesto esta alineado con las expectativas de tu
rol en la empresa?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

Pregunta 6 ¢El descriptor de puesto incluye las habilidades necesarias para el puesto?
47 responses

30

26 (55.3%)

20

14 (29.8%)
10

1(2.1%)

4 (8.5%)

Figura 8 Pregunta 6 ;El descriptor de puesto incluye las habilidades necesarias para el
puesto?

Fuente: (Creacién propia, 2025)
Se obtuvo una calificacion promedio de 4.17 sobre 5, equivalente al 83.4%. La

mayoria de los colaboradores considera que el descriptor de puesto cumple con sus

expectativas y refleja adecuadamente su funcion dentro de la organizacion. Contar con
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descriptores alineados con las expectativas del rol es fundamental para mantener la
motivacion, la claridad en las responsabilidades y la satisfaccion laboral. Sin embargo, es
importante analizar las respuestas con calificaciones mas bajas para identificar posibles

ajustes que refuercen esta alineacion.

Pregunta 7 ;Consideras que el descriptor de puesto es adecuado para identificar oportunidades de

desarrollo profesional?
47 responses

30

26 (55.3%)

20

16 (34%)
10

1(2.1%) 0 (0%) 4 (8.5%)

1 2 3 4 5

Figura 9 Pregunta 7 ;Consideras que el descriptor de puesto es adecuado para
identificar oportunidades de desarrollo profesional?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.3 sobre 5, equivalente al 86%. La mayoria
de los colaboradores considera que el descriptor contempla adecuadamente las habilidades
requeridas para su rol. Sin embargo, algunos sefialaron que no incluye todas las competencias
necesarias para completar sus funciones de manera Optima. Esto resalta la importancia de
revisar y actualizar los descriptores para garantizar que reflejen con precision las habilidades
clave, contribuyendo asi al desarrollo profesional y al desempefio eficiente de los

colaboradores.
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Pregunta 8 ¢El descriptor de puesto es suficientemente detallado para identificar las
competencias requeridas?

47 responses

30

23 (48.9%)

20

15 (31.9%)

8 (17%)

Figura 10 Pregunta 8 ;El descriptor de puesto es suficientemente detallado para
identificar las competencias requeridas?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.4 sobre 5, equivalente al 88%. La mayoria
de los colaboradores considera que el descriptor de puesto es Util para identificar areas de
crecimiento y desarrollo dentro de la empresa. Este resultado sugiere que los descriptores
actuales proporcionan una base s6lida para planificar el desarrollo profesional, permitiendo
a los colaboradores visualizar claramente las competencias y habilidades que pueden

fortalecer para avanzar en sus roles.
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Pregunta 9 ;Te parece que el descriptor de puesto esta actualizado con las necesidades actuales

del puesto?
46 responses

30

25 (54.3%)

20

10 12 (26.1%)

5 (10.9%)

Figura 11 Pregunta 9 ;Te parece que el descriptor de puesto esta actualizado con las
necesidades actuales del puesto?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.22 sobre 5, equivalente al 84.4%. Esto
indica que la mayoria de los colaboradores percibe que el descriptor de puesto esta
actualizado con las necesidades actuales del puesto. Sin embargo, el puntaje también indica
que existe margen de mejora para asegurar que los descriptores reflejen con mayor precision
los cambios en las responsabilidades, herramientas y competencias requeridas, permitiendo

asi una mejor alineacion con la evolucion del entorno.
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Pregunta 10 ;Crees que el descriptor de puesto contribuye a mejorar la satisfaccién laboral en tu
equipo?
46 responses

30

20 22 (47.8%)
17 (37%)

10

5 (10.9%)

Figura 12 Pregunta 10 ;Crees que el descriptor de puesto contribuye a mejorar la
satisfaccion laboral en tu equipo?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.26 sobre 5, equivalente al 85.2%. La
mayoria de los colaboradores considera que el descriptor de puesto contribuye a mejorar la
satisfaccion laboral en su equipo. La puntuacion sugiere que los descriptores proporcionan
claridad sobre las responsabilidades y expectativas del rol, lo que puede favorecer un
ambiente de trabajo mas estructurado y motivador. No obstante, atin existe oportunidad de

actualizacion para fortalecer su impacto en el bienestar y la motivacion del equipo.
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Pregunta 11 ;Considera que el descriptor de puesto le ayuda a identificar dreas de mejora dentro

de surol?
47 responses

30

27 (57.4%)

20

10 12 (25.5%)

1(2.1%) 5 (10.6%)

Figura 13 Pregunta 11 ;Considera que el descriptor de puesto le ayuda a identificar
areas de mejora dentro de su rol?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.30 sobre 5 equivale al 86.0%. sugiere que
los colaboradores perciben que el descriptor de puesto es util para identificar areas de mejora
dentro de su rol. Esta puntuacion indica un nivel alto de aceptacion, lo que implica que los
descriptores proporcionan informacion clara y estructurada sobre las funciones y
expectativas. Sin embargo, también sefiala que aun hay margen para optimizar su contenido
y aplicacion, asegurando que sean herramientas alin mas efectivas para el desarrollo

profesional y la mejora continua de los empleados.
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Pregunta 12 La distribucion de responsabilidades en mi equipo es clara y equitativa.
47 responses

40
30 32 (68.1%)
20

10

0 (0%)
. 4(65%

1 2 3 4 5

7 (14.9%)

Figura 14 Pregunta 12 ;La distribucion de responsabilidades en mi equipo es clara y
equitativa?

Fuente: (Creacion propia, 2025)

Se obtuvo una calificacion promedio de 4.34 equivale al 86.8%. indica que los
colaboradores, en su mayoria, perciben que la distribucion de responsabilidades en su equipo
es clara y equitativa. Este puntaje refleja un alto nivel de organizaciéon y estructura en la
asignacion de tareas, lo que puede contribuir a un ambiente de trabajo mas eficiente y
colaborativo. atin existe una oportunidad de mejora para reforzar la percepcion de equidad y
asegurar que todos los miembros del equipo sientan una distribucion justa y equilibrada de

las responsabilidades.

4.2.2 RESULTADOS CUESTIONARIO DESCRIPTORES DE PUESTO

Se realizo un cuestionario dirigidas a todos los colaboradores del area operaciones de
Dynamic CC, se obtuvo informacion de 17 puestos. El principal objetivo de los cuestionarios
fue adquirir un mayor entendimiento de la percepcion y opinién de los colaboradores
especificamente en lo que respecta a la coherencia y alineacion de los descriptores de puesto

actuales de Dynamic CC.
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¢Qué habilidades blandas (soft skills) consideras indispensables para tu rol? (Ejemplo: liderazgo,
trabajo en equipo, gestion del tiempo)
39 responses

3 (741 %) 3 (T+7%)

2 (5.1%)
2 \

1 (21|3(21E(£1E('243(21E(—21E(~2~13(21E(—2«.6%1 (Z1E(Z1E(213(Z1E(21E(213(2.6 Yl | (ZAE(ZNE (21 (Z1E(ZE (213 (Z1E(Z1E(213 (2.6 Y[ (212(Z1E(21E(213(2.6
e i o M | Wy Pl o [ | | | [ |
1

0
Amabilidad, resp... Gestion de tiemp... Liderazgo, comu... Trabajo en equip... gestion de tiemp... team work
Comunicacion ef...  Gestion del tiempo  Puntualidad, trab... comunicacion, lid... liderazgo, gestion... tr...

Figura 15 Apartado 9 ;Qué habilidades blandas (soft skills) consideras indispensables
para tu rol? (Ejemplo: liderazgo, trabajo en equipo, gestion del tiempo) Fuente:
(Creacion propia, 2025)

Son indispensables para su rol, 32 de 38 colaboradores, equivalente al 84.2%,
destacaron la importancia de contar con buenas habilidades de comunicacion. Este resultado
subraya que la comunicacion efectiva es clave para un desempefio eficiente, ya que facilita
la colaboracion, reduce malentendidos y mejora la relacion entre equipos. Fortalecer esta
habilidad dentro de la organizacion puede contribuir significativamente a la productividad y

al clima laboral.
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frecuencia? (Mensual / Trimestral / Anual)
39 responses

3(7.7%) 3(7.7%)

2(5.1% .‘ 2 (5.1%)

Si Si, Mensual Si, mensual de pa... Si, Mensual at least si, mensual

¢Recibes retroalimentacion periddica sobre tu desempefo? (Si / No)Si la respuesta es si, ;con qué

1 (2.614(2.614(2.69
|

Mensual Si, semanal Si, Trimestral Si, semanal si si, una vez o...

Figura 16 Apartado 10 ;Recibes retroalimentacion periédica sobre tu desempeiio? (Si

/ No) Si la respuesta es si, ;con qué frecuencia? (Mensual / Trimestral / Anual) Fuente:

(Creacion propia, 2025)

La mayoria de los colaboradores, representando a 17 de los 39 encuestados (43.6%),

indicaron que reciben retroalimentacion de manera mensual. Ademas, 10 colaboradores,

equivalentes al 25.6% del total, mencionaron que reciben retroalimentacién semanalmente.

Estos resultados reflejan que existe una estructura establecida para brindar retroalimentacion

periddica, aunque es importante evaluar si la frecuencia actual es suficiente para atender las

necesidades de desarrollo de todos los colaboradores.

¢Consideras que la comunicacién entre tu puesto y otras areas es eficiente?

40 responses

@ Si, la comunicacién es clara y efectiva.

@ A veces hay dificultades, pero en
general es funcional.

@ No, hay muchas barreras de
comunicacion que afectan mi trabajo.
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Figura 17 ;Consideras que la comunicacion entre tu puesto y otras areas es eficiente?

Fuente: (Creacién propia, 2025)

El 62.5% de los colaboradores indicaron que la comunicacion es clara y efectiva. Sin
embargo, el 37.5% mencionaron que, aunque en general la comunicacidon es funcional,
ocasionalmente surgen dificultades. Esto resalta la importancia de fortalecer la interaccion
entre areas, especialmente en aquellos puestos donde la comunicacion es clave para la
colaboracion y el flujo de trabajo. Identificar y abordar estos puntos de mejora contribuira a

una mayor eficiencia y alineacion dentro de la empresa.

4.2.3 RESULTADOS DE LA MATRIZ DE ANALISIS DOCUMENTAL

La tabla de la Matriz de Analisis Documental presenta de manera detallada y estructurada
los elementos clave que conforman cada perfil de puesto. En ella se destacan aspectos
esenciales, como nombre del puesto, cliente, funciones, responsabilidades, requisitos y
competencias técnicas y blandas, lo que permite comprender como cada rol contribuye al
logro de los objetivos organizacionales. Ademas, se incluyen los requisitos y competencias
necesarias, estableciendo un marco de referencia tanto para la seleccion y capacitacion del
personal como para la definicion clara de las expectativas asociadas a cada posicion. Esto, a
su vez, facilita la elaboracion de los descriptores de puesto (ver Anexo 6).

Asimismo, el analisis resalta la importancia de incorporar criterios de desempefio que
permitan evaluar objetivamente la efectividad de cada rol. Esta sistematizacion de la
informacion contribuye a estandarizar los descriptores de puesto, garantizando que sean
precisos, claros y alineados con las necesidades estratégicas de la organizacion. Contar con
descripciones completas y bien estructuradas facilita la toma de decisiones en materia de
recursos humanos, promoviendo una gestion mas eficiente y orientada al desarrollo integral

del equipo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

5.1.1 El analisis exhaustivo de la coherencia entre los perfiles de puesto y la estructura
organizacional de Dynamic CC ha revelado diversas inconsistencias que afectan tanto la
gestion del talento como la eficiencia operativa de la empresa. En varios casos, los perfiles
de puesto no se corresponden adecuadamente con las responsabilidades que estos roles
deberian tener dentro de la estructura organizacional actual. Esto se debe, en parte, a que los
perfiles de puesto no se han actualizado de acuerdo con los cambios estratégicos y operativos
recientes en la empresa. Como resultado, los empleados no siempre entienden claramente las
expectativas relacionadas con sus roles, lo que lleva a una distribucion ineficaz de tareas y, a
veces, a la asignacion de responsabilidades a personas que no cuentan con las competencias
necesarias para ejecutarlas. Esta falta de alineacion entre los perfiles de puesto y la estructura
organizacional provoca que los procesos operativos sean menos eficientes y que el potencial
de los empleados no se aproveche de manera 6ptima. Ademas, la inconsistencia entre estos
elementos también impacta la motivacion de los empleados, ya que pueden sentirse
desorientados o frustrados si no comprenden bien su rol dentro de la organizacion.

A pesar de estas inconsistencias, los resultados de la encuesta interna muestran una
percepcion mayormente positiva entre los colaboradores. La mayoria considera que el
descriptor de puesto refleja con precision sus responsabilidades, con una calificacion
promedio de 4.36 sobre 5 (87.2%). Esto indica que, en general, los descriptores estan
alineados con las expectativas del puesto, aunque se deben revisar los casos con diferencias
significativas. Asimismo, se obtuvo una calificacion de 4.19 sobre 5 (83.8%) en cuanto al
nivel de detalle, lo que subraya la importancia de descripciones claras para optimizar el

desempefio.

5.1.2 La evaluacion del impacto de los cambios recientes en la estructura organizacional de
Dynamic CC ha revelado resultados mixtos. En términos generales, los ajustes realizados han
traido beneficios significativos en areas como la claridad en la distribucion de
responsabilidades y la creacion de equipos mas cohesionados. Sin embargo, algunos cambios

no han tenido el efecto esperado, ya que ciertos puestos clave han sufrido una sobrecarga de
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tareas, afectando la eficiencia y la productividad de la empresa. Ademas, la falta de
capacitacion adecuada ha generado dificultades en la adaptacion de los empleados a los
nuevos roles y responsabilidades.

En cuanto a la evaluacion de los descriptores de puesto, se observé una calificacion
promedio de 4.17 sobre 5 (83.4%), lo que indica que, en su mayoria, los colaboradores
consideran que estos cumplen con sus expectativas y reflejan adecuadamente sus funciones
dentro de la organizacion. Este resultado subraya la importancia de tener descriptores
alineados con las expectativas del rol, ya que esto impacta directamente en la motivacion y
la satisfaccion laboral. Sin embargo, algunas respuestas mas bajas sugieren la necesidad de
ajustes para mejorar esta alineacion.

Por otro lado, la evaluacién sobre las habilidades requeridas para el rol obtuvo una
calificacion promedio de 4.3 sobre 5 (86%), lo que refleja una percepcion positiva de los
colaboradores respecto a la adecuacion de los descriptores. No obstante, algunos empleados
sefialaron que faltan competencias clave en los descriptores, lo que subraya la importancia de
revisar y actualizar continuamente estos documentos para asegurar que reflejen con precision

las habilidades necesarias para el desempefno optimo de los colaboradores.

5.1.3 El diseno de los descriptores de puesto alineados con la estructura organizacional de
Dynamic CC ha demostrado ser fundamental para mejorar la eficiencia operativa y la gestion
del talento. La alta calificacion promedio de 4.30 sobre 5 (86%) obtenida tanto en la utilidad
de los descriptores para identificar areas de mejora como en la adecuacion de las habilidades
requeridas refleja una percepcion positiva por parte de los colaboradores. Esta puntuacion
sugiere que los descriptores son percibidos como herramientas claras y ftiles para
comprender las funciones y responsabilidades dentro de la empresa.

No obstante, también se sefiala que hay margen de mejora, ya que algunos colaboradores
mencionaron que ciertos descriptores no cubren todas las competencias necesarias para el
desempefio Optimo de sus roles. Este feedback resalta la importancia de continuar evaluando
y actualizando los descriptores de manera periodica, asegurando que se mantengan alineados
con las necesidades cambiantes de la organizacion y que reflejen adecuadamente las

habilidades clave para el desarrollo y desempefio de los empleados.
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5.2 RECOMENDACIONES

5.2.1 A partir de los hallazgos que revelaron la deficiencia de alineacion entre los perfiles de
puesto y la estructura organizacional, se recomienda llevar a cabo una revision exhaustiva y
continua de los perfiles de puesto para garantizar que estén alineados con las necesidades
actuales de la empresa. Esta revision debe estar basada en los cambios estratégicos y
operacionales que haya experimentado Dynamic CC, con el objetivo de asegurar que los roles
reflejen las responsabilidades reales que se requieren dentro de la estructura. Ademas, seria
beneficioso que los perfiles de puesto sean creados en colaboracion con los lideres de cada
area para tener una vision clara y precisa de las competencias necesarias, evitando
redundancias o vacios en las funciones. La actualizacion constante de los perfiles no solo
optimizaria la distribucion de responsabilidades, sino que también contribuiria a mejorar la
motivacion y el rendimiento de los empleados, ya que comprenderian mejor sus expectativas

y el valor que aportan a la organizacion.

5.2.2 Considerando que los cambios recientes en la estructura organizacional han tenido un
impacto mixto, mejorando ciertos aspectos como la distribucidon de responsabilidades, pero
también causando sobrecarga en puestos clave y afectando la eficiencia en otras areas, se
recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar de manera regular los
efectos de estos cambios. Este sistema debe permitir la recoleccion de datos sobre la
eficiencia operativa, la satisfaccion de los empleados y el cumplimiento de metas. A través
de indicadores de desempefio (KPIs) bien definidos, la empresa podré identificar rdpidamente
areas que requieren ajustes o mejoras. Ademas, se sugiere que se implementen programas de
capacitacion para ayudar a los empleados a adaptarse a los cambios en la estructura
organizacional y asegurarse de que estén bien equipados para manejar sus nuevas
responsabilidades, lo que contribuiria a mejorar tanto la eficiencia operativa como la

capacidad para cumplir con los objetivos de la empresa.

5.2.3 Araiz de los beneficios observados en el disefio de descriptores de puesto alineados con
la estructura organizacional, es recomendable que Dynamic CC continie con la
implementacion de descriptores detallados y actualizados, asegurando que cada puesto esté
claramente definido en cuanto a sus responsabilidades, competencias y objetivos. Dado que
los descriptores de puesto han demostrado mejorar la claridad y la eficiencia operativa, se

sugiere que estos sean revisados periodicamente para garantizar que se mantengan relevantes
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a medida que la estructura y los objetivos de la empresa evolucionan. Ademas, se recomienda
que se integre la retroalimentacion de los empleados y supervisores en el disefio y la
actualizacion de los descriptores, lo que garantizaria que se ajusten a las realidades del dia a
dia en cada area funcional. La correcta alineacion de estos descriptores con la estructura
organizacional permitird optimizar la gestion del talento, ya que facilitara tanto la seleccion
de personal adecuado como la evaluacion del desempefio, contribuyendo a una mayor

eficiencia en todos los niveles operativos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD 6.1 PROPUESTA DE DESCRIPTORES DE
PUESTO Y ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL EN DYNAMIC CC
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El objetivo de esta propuesta es brindar a Dynamic CC una herramienta que facilite la
organizacion de las funciones y responsabilidades de los puestos de trabajo, asegurando una
alineacion efectiva con la estructura organizacional. Una gestion eficiente del talento humano
requiere descripciones de puesto claras y bien definidas, que sirvan como base para la
distribucion de tareas, el desarrollo profesional y la optimizacion del desempefio
organizacional. El andlisis de la coherencia entre los perfiles de puesto y la estructura actual
de Dynamic CC ha revelado inconsistencias que afectan la eficiencia operativa y la gestion
del talento. Aunque la empresa cuenta con algunos perfiles de su puesto que reflejan
adecuadamente sus responsabilidades, ain existen areas de mejora para garantizar que las
expectativas estén completamente alineadas con las funciones asignadas. Ademads, la
evaluacion del nivel de detalle de los descriptores indica la importancia de contar con
descripciones precisas para fortalecer el desempefio. Actualmente, la empresa no cuenta con
una estructura organizacional formalizada, lo que genera incertidumbre en la jerarquia de
roles, duplicidad de funciones y dificultades en la gestion operativa. En algunos casos, los
colaboradores desempefian doble funcionalidad sin una delimitacion clara de
responsabilidades, lo que puede derivar en sobrecarga laboral y reduccion de la eficiencia.
Esta propuesta busca establecer una estructura organizacional clara y funcional, optimizando
la operatividad y asegurando que cada puesto tenga responsabilidades bien definidas y
alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa. Si bien los cambios recientes han
traido beneficios como una mayor claridad en la distribucion de tareas, también han generado
desafios, particularmente en la carga de trabajo de ciertos puestos clave. A partir de estos
hallazgos, esta propuesta estd encaminada a fortalecer los procesos de Dynamic CC,
facilitando una gestion mas eficiente del talento humano, reduciendo la duplicidad de

funciones y promoviendo un ambiente de trabajo mas estructurado y productivo.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

La implementacion de un manual de descriptores de puesto para mejorar la organizacion
de las funciones y responsabilidades de la Dynamic CC pretende alcanzar los siguientes

objetivos.

1. Definir las funciones y responsabilidades de los puestos de trabajo en Dynamic CC,
asegurando su alineacion con una estructura organizacional clara y organizada.

2. Facilitar los procesos de gestion del talento, incluyendo reclutamiento, seleccion,
capacitacion y evaluacion del desempeiio, mediante el uso de descriptores de puesto
bien definidos.

3. Optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion laboral, proporcionando
herramientas que permitan a los colaboradores comprender mejor sus

responsabilidades y mejorar su desempeiio.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

6.4.1 DESCRIPCION

El manual de descriptores de puesto tiene como objetivo principal estructurar y
organizar las funciones, responsabilidades y competencias de cada cargo dentro de Dynamic
CC. Para su elaboracion, se realizo un anélisis basado en encuestas digitales aplicadas a los
colaboradores y la revision de documentos internos de la empresa, asegurando que cada
descriptor refleje con precision las funciones reales y las necesidades estratégicas de la
organizacion.

Este proceso permiti6 identificar oportunidades de mejora en la alineacion de los roles
con la estructura organizacional, fortaleciendo la eficiencia operativa y la satisfaccion laboral
de los colaboradores. Como resultado, se disefid un formato de descriptor de puestos que
incluye informacion clara y detallada, facilitando su uso en procesos de seleccion,
capacitacion y evaluacion del desempefio.

El proceso de desarrollo de los descriptores de puesto se llevd a cabo en los siguientes
pasos:

1. Identificacion del puesto: Se documentan el nombre del puesto, el departamento, el

codigo de empleado, el nimero de personas en el rol, el supervisor directo, los

subordinados, el cliente y el horario asignado.
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2. Objetivo del puesto: Se define la razén de ser del cargo, estableciendo su propdsito y
contribucion a la organizacion.

3. Funciones y responsabilidades: Se detallan las actividades esenciales del puesto,
especificando su alcance y periodicidad para garantizar un desempefio efectivo.

4. Interacciones requeridas: Se identifican las relaciones internas y externas necesarias
para el cumplimiento eficiente de las funciones del cargo.

5. Responsabilidades especiales: Se determina el nivel de manejo de informacion
confidencial, la planificacién requerida y el grado de iniciativa esperado en el
desempefio del puesto.

6. Condiciones de trabajo y esfuerzo: Se describen las condiciones laborales en las que
se desarrolla el puesto, el esfuerzo mental requerido y la exposicion a riesgos
asociados.

7. Requisitos y calificaciones: Se establecen las habilidades, capacidades y destrezas
necesarias para el puesto, junto con los factores clave de éxito que permiten evaluar

el desempefio del colaborador.

Se consider6 que las responsabilidades estan ligadas al puesto y no a la persona que lo
ocupa, reflejando con claridad y precision la realidad actual del cargo. Este modelo de disefio
de descriptores de puestos es recomendable para la empresa, ya que proporciona una
estructura basica con todos los elementos esenciales que debe contener un descriptor de
puestos. Ademas, facilita a los colaboradores la comprension de sus funciones y
responsabilidades esperadas. La implementacion del manual permite disefiar de manera
efectiva programas de desarrollo de competencias y promover el crecimiento profesional de
los empleados. A través de esta metodologia, Dynamic CC podra optimizar la gestion del
talento, mejorar la claridad en la distribucion de responsabilidades y fortalecer su

competitividad en el mercado laboral.
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6.4.2 DESARROLLO

El manual de descriptores de puesto y la nueva estructura organizacional constituyen
herramientas fundamentales para la gestion del talento en Dynamic CC, estableciendo un
marco claro de funciones, responsabilidades y relaciones jerarquicas. La formalizacion de la
estructura organizacional permite mejorar la coordinacion interna y la toma de decisiones,

asegurando que cada colaborador comprenda su rol dentro de la empresa.

La implementacion de los descriptores de puesto y la estructura organizacional se lleva a cabo

de la siguiente manera:

« Socializacion con las jefaturas: Se presentan los descriptores de puesto y la estructura
organizacional a los lideres de cada area, explicando su utilidad y asegurando su

comprension.

« Definicion de lineas de reporte: Se establecen las jerarquias y relaciones entre areas,

optimizando la comunicacion y coordinacion interna.

«  Multiplicacion de la informacion: Los jefes directos comunican la informacion a sus
equipos, asegurando que cada colaborador conozca sus funciones, responsabilidades

y ubicacion dentro de la estructura organizacional.

« Capacitacion interna: Se revisan los descriptores de puesto y la estructura
organizacional dentro de los programas de formacion, asegurando que las

capacitaciones respondan a los requisitos y competencias de cada posicion.

« Seleccion de talento: Se utilizan los descriptores de puesto y la estructura
organizacional en la publicacion de vacantes, entrevistas estructuradas y seleccion de

candidatos, garantizando la alineacion entre los perfiles y las necesidades del puesto.

« Entrega de documentos oficiales: Cada colaborador y su jefe inmediato reciben una
copia de su descriptor de puesto y del organigrama de la empresa, proporcionando un

referente claro para el desarrollo de sus actividades.

La implementacion de la estructura organizacional y los descriptores de puesto fortalece

la gestion del talento, optimiza la asignacion de recursos y mejora la claridad operativa en
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Dynamic CC, contribuyendo a la consolidacion de un entorno laboral estructurado y

eficiente.

6.4.2.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Dynamic CC es una empresa dedicada a mejorar la experiencia del cliente mediante
soluciones tecnoldgicas innovadoras. Fundada en 2019, su misidon es crear experiencias
excepcionales para los clientes de sus socios, utilizando tecnologia avanzada y un equipo de
expertos globales. Su oficina estd ubicada en Tegucigalpa, Honduras a continuacion, se da a

conocer su vision, mision y valores.
Vision

Ser el socio preferido para las marcas que desean conectarse con sus usuarios a través
de experiencias excepcionales.

Misidén

Mejorar continuamente las soluciones que ofrecemos a las marcas y sus usuarios en
busca de la experiencia perfecta para todos.

Valores

* Mejora Continua: Perseguir la perfeccion mediante mejoras constantes, buscando
cada pequefio avance que se suma a resultados sorprendentes.

* Trabajo Duro: Aplicar habilidades con dedicacion y hambre de aprender,
garantizando crecimiento y éxito constante.

* Valentia: Empujar los limites, asumir riesgos y enfrentar desafios con confianza y
determinacion.

* Integridad: Tratar a todos con respeto y priorizar hacer lo correcto, construyendo
relaciones duraderas basadas en la confianza.

» Ser Imparable: Mantenerse firme hasta alcanzar los objetivos, siguiendo el mantra de
ser imparable.

Como parte del proceso de implementacion del manual de descriptores de puesto, es
importante establecer un analisis de diferentes factores que intervienen para el uso adecuado

de la herramienta que se presenta, por ello se aplico el siguiente andlisis para la elaboracion
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del diagnostico donde se establecio un analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas (FODA) como herramienta de estudio que permite analizar las diferentes

caracteristicas y situaciones para la planificacion de diferente de estrategias evaluando la

situacion actual de empresa.

Tabla 4. Analisis FODA

ANALISIS FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

Existe la disponibilidad por parte del departamento de recursos humanos de la
organizacion de establecer la implementacion de un manual de descriptores de
puesto que permita mejorar organizaciéon de responsabilidades.

Disponen de recursos financieros para implementar proyectos que beneficien la
empresa.

Disponibilidad para brindar los espacios de capacitacion y socializacion de los
proyectos en las diferentes areas de trabajo.

DEBILIDADES

Trabajo con turnos muy variados, brindando atencion 24-7 el personal no esta
disponible todos los dias de la semana para establecer procesos de formacion
continua.

No tienen una estructura organizativa ni un manual de descripciones de puestos.
Debido a la naturaleza de la empresa, la mayoria del personal se dedica al
servicio al cliente, trabajando en horarios poco flexibles.

El personal en su mayoria desconoce el documento de su perfil de puesto.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

Diversos especialistas colaboran con las empresas en la formacion

y profesionalizacion, promoviendo un desarrollo constante. La

compaiiia dispone de un departamento de recursos humanos.

Los roles de los empleados estan alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

AMENAZAS

La implementacion de descripciones de puestos puede enfrentar resistencia
debido a posibles respuestas negativas o incertidumbre.

Una comunicacion deficiente entre los niveles gerenciales y los puestos
operativos puede causar confusion sobre las tareas a realizar.

Se ha establecido un medio de comunicacion para transmitir las metas propuestas
por el gerente de planta al resto de los colaboradores.

6.4.2.2 MANUALES DE DESCRIPTORES DE PUESTOS

Para la organizacion del manual de los descriptores de puesto de acuerdo con la

muestra se seleccionaron 16 puestos de trabajo los cuales se organizaron con los datos

obtenidos de las encuestas, analisis de documentacion interna de la empresa y el formato de

descriptor de puestos que a continuacion se enumeran:
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Tabla S. Puestos que forman el manual.

N° | PUESTO DEPARTAMENTO REPORTA A:

1 | Supervisor de Cuenta | AMN Gerente de Operaciones Sr.

2 | Supervisor AMN Supervisor de Cuenta
Real time Analyst AMN Supervisor de Cuenta
Quality Assurance AMN .

4 Supervisor de Cuenta
Advocate
Supervisor Cyracom Supervisor de Cuenta

6 | Real time Analyst Cyracom Supervisor de Cuenta
Quality Assurance Cyracom )

7 Supervisor de Cuenta
Advocate
Supervisor de Cuenta | Cyracom Gerente de Operaciones Sr.

9 | Supervisor de Cuenta | EQUITY Gerente de Operaciones Sr.

10 | Supervisor EQUITY Supervisor de Cuenta

11 | Real time Analyst EQUITY Supervisor de Cuenta
Quality Assurance EQUITY .

12 Supervisor de Cuenta
Advocate
Representante de GMB

13 | Servicio al Cliente y Supervisor de Operaciones
Facturacion

14 Representante de Magic Chef S sor de O .
Servicio al Cliente upervisor de Operaciones

5 Representante de Sky Roam S sor de O .
Servicio al Cliente upervisor de Operaciones

16 | Supervisor Small LOB Supervisor de Cuenta

6.4.2.3 PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La siguiente propuesta de organigrama se ha generado con para mostrar los roles,

relaciones y jerarquias dentro de la organizacion. El organigrama indica cémo estan

conectadas las diferentes posiciones y departamentos, y proporciona una vision clara de quién

reporta a quién y como fluye la comunicacion dentro de la organizacion.
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Figura 18 Estructura Organizacional
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INTRODUCCION

El presente manual de descriptores de puesto contiene 16 descriptores de puestos para
la empresa Dynamic CC, abarcando diferentes areas con el propodsito de brindar una
estructura con los elementos necesarios para cada puesto. Su objetivo es orientar las
funciones y responsabilidades de los colaboradores.

Ademads, este manual se integra a la estructura organizacional de la empresa,
permitiendo una alineacion clara entre los puestos de trabajo y los niveles jerarquicos,
facilitando la coordinacion entre areas y reforzando la comunicacion interna. Al reflejar la
organizacion formal de Dynamic CC, se convierte en una herramienta clave para una gestion
eficiente del talento humano y para la toma de decisiones estratégicas relacionadas con el
crecimiento y desarrollo organizacional.

Este manual es una guia fundamental, ya que detalla informacion esencial de cada
puesto de trabajo, incluyendo habilidades, descripciones y competencias requeridas para un
desempefio Optimo dentro de la organizacion. El manual de descriptores es un recurso
invaluable para todos los colaboradores de Dynamic CC, y su uso adecuado contribuird
significativamente a fortalecer la cultura empresarial, promoviendo la transparencia,

eficiencia y crecimiento.
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Formato Descriptor de Puesto

DESCRIPTOR DE PUESTO

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Nombre del departamento:

Cddigo empleado:

Numero de personas en el puesto:

Puesto de supervisor directo:

Puesto de subordinados:

Cliente:
Horario:
II. OBJETIVO DEL PUESTO
III. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
IV. INTERACCIONES REQUERIDAD
Externas Internas

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial

Planificacion estratégica y Organizacion
operativa

Iniciativa para mejora continua en procesos y
métricas de desempefio

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Esfuerzo mental

Exposicion al riesgo

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

Habilidades

Capacidades

Destrezas

Factores claves de éxitos
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1. Descripcion de Puesto Representante de Servicio al Cliente

DESCRIPTRDE PUESTO
I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Representante de Servicio al Cliente
Nombre del departamento: Operations
Cddigo empleado: MCO001
Numero de personas en el puesto: 25
Puesto de supervisor directo: Supervisor de Operations
Puesto de subordinados: N/A
Cliente: Magic Chef
Horario: 8:00 AM - 5:00 PM

II. OBJETIVO DEL PUESTO

Apoyar la linea de electrodomésticos residenciales.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

Respondera llamadas telefonicas, correos electronicos y chats en linea de consumidores sobre sus
electrodomésticos Magic Chef.

Trabajar de manera cooperativa y profesional con otros en todos los niveles dentro de la organizacion,
clientes y proveedores 40 palabras por minuto o mas con mecanografia.

IV.INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas
Usuarios Supervisor de Operations
V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES
Manejo de informacion confidencial N/A
Planificacion N/A
Iniciativa N/A
VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO
Condiciones de trabajo Trabajo remoto 100% desde casa
Esfuerzo mental Intermedio
Exposicion al riesgo N/A
VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES
Habilidades . Comunicaciones claras y efectivas (tanto
escritas como verbales)
. Capacidad para realizar multiples tareas y
priorizar la carga de trabajo * Jugador de equipo °
Trabaja bien en un entorno acelerado y se adapta
facilmente al cambio
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Capacidades * Excel avanzado
* Entrada de datos de inventario
* Pensamiento critico y habilidades numéricas
* Alto nivel de atencion a la precision y detalle
Destrezas Manejo intermedio de Microsoft Office

Factores claves de éxitos

Cumplimiento de métricas
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DESCRIPTRDE PUESTO I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Supervisor de Cuenta
Nombre del departamento: Operations
Codigo empleado: CYRA002
Numero de personas en el puesto: 1
Puesto de supervisor directo: Sr. Operations Manager
Puesto de subordinados: 40
Cliente: Cyracom
Horario: 8:00 AM - 5:00 PM
II. OBJETIVO DEL PUESTO

Asistir con la coordinacion debido al crecimiento de la cuenta. El rol de Supervisor de Cuenta para Cyracom
estd dedicado a asociarse con el Gerente de Operaciones (OM) y guiar al equipo a través de esta emocionante
fase de rapido crecimiento mientras se mantiene nuestro compromiso inquebrantable con la excelencia en el
servicio. El Supervisor de Cuenta trabajara estrechamente con el OM para dar seguimiento a las tareas diarias

de los supervisores y asuntos urgentes, asegurando tiempos de respuesta rapidos para solicitudes de clientes,
preocupaciones de némina, problemas de RRHH y procesos operativos. Al mantener una comunicacion clara y
un seguimiento proactivo, el Supervisor de Cuenta garantizara una alineacion perfecta entre el rendimiento del equ|
y las expectativas del cliente.
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A través de la supervision estratégica, la optimizacion de procesos y un compromiso con la mejora continua el
Supervisor de Cuenta nos ayuda a superar consistentemente las necesidades cambiantes de CYRACOM. En
ultima instancia, este rol defiende a nuestra gente, nuestros procesos y nuestra dedicacion a la excelencia en el servicio
mientras continuamos creciendo en asociacion con CY RACOM.
IV. INTERACCIONES REQUERIDAD
Externas Internas
Cliente Supervisores de Operations, RTA, QA, RRHH
V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES
Manejo-de-informacién confidencial Alto - tiene acceso-a informacidn confidencial
constantemente
Plantfteaeton Adta—manejo-dereuntoneseon-chentes;supervisoresy
otros departamentos
Interatrva Alta—=debenproponer—estrategras—demejora—para—todoslos
PLOCCS0S (JUU SUPTL Vibd
4V‘I.—€ONDT€TONES'DE'TMAMO1“ESF‘U‘E‘RZU
Condiciones de trabajo Mbodatidad hibrida
"Esfuerzo mental ATto - mancja ta supervision de muchos procesos
Exposicion al riesgo Baja
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VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES
Habilidades * Resolucion de problemas: Fuertes habilidades de toma
de decisiones para abordar desafios de manera rapida y
efectiva.
* Colaboracion y comunicacion: Excelentes habilidades
interpersonales para trabajar entre departamentos y manten
la cohesion del equipo.
* Conocimiento de ¢umplimiento de HIPAA: So6lido entendimiento de las
regulaciones de H[PAA en operaciones de centros de llamadas.
* Adaptabilidad: Flgxible y receptivo a las necesidades cambiantes de clientes y
negocios mientras|se mantienen los estandares de calidad y cumplimiento.

Canacidades e Liderazgo v gestidn de personas
T o AR =] r

* Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critido

Destrezas ¢ Comunicacion
* Manejo de Excel
Factores claves de éxitos Cumplimiento de metas
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3. Descriptor de Puesto Supervisor de Cuenta

DESCRIPTRDE PUESTO +A1:B34

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

[Nombre del puesto: Supervisor de Cuenta

[Nombre del departamento: Operations

Cdodigo empleado: EQO003

[Numero de personas en el puesto: 2

Puesto de supervisor directo: Sr. Operations Manager

Puesto de subordinados: Supervisores de Cuenta, RTA, QA
Cliente: EQUITY

Horario: 8:00 AM - 5:00 PM

II. OBJETIVO DEL PUESTO

El rol de Supervisor de Cuenta para EQUITY est4 dedicado a asociarse con el Gerente de Operaciones (OM)
y guiar al equipo a través de esta emocionante fase de rapido crecimiento mientras se mantiene nuestro
compromiso inquebrantable con la excelencia en el servicio. A medida que escalamos para satisfacer la
creciente demanda, el Supervisor de Cuenta serd fundamental para garantizar la efectividad operativa y la
adaptabilidad. La mision de este lider es fomentar una cultura de alto rendimiento, apoyando el crecimiento
de cada supervisor y miembro del equipo para prosperar en un entorno dindmico y acelerado.

Esta posicion también implica un fuerte enfoque en la supervision operativa diaria y la responsabilidad.

I11. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

El Supervisor de Cuenta trabajara estrechamente con el OM para dar seguimiento a las tareas diarias de los
supervisores y asuntos urgentes, asegurando tiempos de respuesta rapidos para solicitudes de clientes,
[preocupaciones de némina, problemas de RRHH y procesos operativos. Al mantener una comunicacion clara
[y un seguimiento proactivo, el Supervisor de Cuenta garantizard una alineacion perfecta entre el rendimiento
del equipo y las expectativas del cliente. Ademas, el Supervisor de Cuenta juega un papel clave en nuestros
esfuerzos de planificacion de sucesion, memorando y empoderando a supervisores y lideres emergentes para
construir un equipo resiliente y capaz, listo para enfrentar futuros desafios. A través de la supervision
estratégica, la optimizacion de procesos y un compromiso con la mejora continua, el Supervisor de Cuenta
nos ayudard a superar consistentemente las necesidades cambiantes de Equity. En ultima instancia, este rol
defiende a nuestra gente, nuestros procesos y nuestra dedicacion a la excelencia en el servicio mientras
continuamos creciendo en asociacion con Equity.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas
Cliente y proveedores de sistema Supervisores de Operations, RRHH
V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES
Manejo de informacion confidencial Alto - tiene acceso a informacion confidencial
constantemente
Planificacion Alta - manejo de reuniones con clientes, supervisores
y otros departamentos
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Iniciativa

Alta - deben proponer estrategias de mejora para
todos los procesos que supervisa

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Modalidad hibrida

Esfuerzo mental

Alto - maneja la supervision de muchos procesos

Exposicion al riesgo

Baja

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

Habilidades

. Resolucion de problemas: Fuertes habilidades
de toma de decisiones para abordar desafios de
manera rapida y efectiva.

. Colaboraciéon y comunicacion: Excelentes
habilidades interpersonales para trabajar entre
departamentos y mantener la cohesion del equipo. *
Conocimiento de cumplimiento de HIPAA: Sélido
entendimiento de las regulaciones de HIPAA en
operaciones de centros de llamadas.

. Adaptabilidad: Flexible y receptivo a las
necesidades cambiantes de clientes y negocios
mientras se mantienen los estandares de calidad y
cumplimiento.

Capacidades

* Liderazgo y gestion de personas
* Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critico

Destrezas

* Comunicacion
* Manejo de Excel

Factores claves de éxitos

Cumplimiento de metas
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4. Descriptor de Puesto Supervisor de Cuenta

DESCRIPTRDE PUESTO
L. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Supervisor de Cuenta
[Nombre del departamento: Operations
Cdodigo empleado: AMNO004
INumero de personas en el puesto: 2
Puesto de supervisor directo: Sr. Operations Manager
Puesto de subordinados: Supervisores de Operations, QA, RTA, Agentes
Cliente: AMN
Horario: 8:00 AM - 5:00 PM
I1. OBJETIVO DEL PUESTO

El rol de Supervisor de Cuenta para AMN esta dedicado a asociarse con el Gerente de Operaciones (OM) y guiar
al equipo a través de esta emocionante fase de rapido crecimiento mientras se mantiene nuestro compromiso
inquebrantable con la excelencia en el servicio. A medida que escalamos para satisfacer la creciente demanda, el
Supervisor de Cuenta serd fundamental para garantizar la efectividad operativa y la adaptabilidad. La mision de
este lider es fomentar una cultura de alto rendimiento, apoyando el crecimiento de cada supervisor y miembro del
equipo para prosperar en un entorno dindmico y acelerado. Esta posicion también implica un fuerte enfoque en la
supervision operativa diaria y la responsabilidad.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

El Supervisor de Cuenta trabajaré estrechamente con el OM para dar seguimiento a las tareas diarias de los
supervisores y asuntos urgentes, asegurando tiempos de respuesta rapidos para solicitudes de clientes,
preocupaciones de némina, problemas de RRHH y procesos operativos. Al mantener una comunicacion clara y un
seguimiento proactivo, el Supervisor de Cuenta garantizara una alineacion perfecta entre el rendimiento del
equipo y las expectativas del cliente. Ademas, el Supervisor de Cuenta juega un papel clave en nuestros esfuerzos
de planificacion de sucesion, memorando y empoderando a supervisores y lideres emergentes para construir un
equipo resiliente y capaz, listo para enfrentar futuros desafios. A través de la supervision estratégica, la
optimizacién de procesos y un compromiso con la mejora continua, el Supervisor de Cuenta nos ayudara a
superar consistentemente las necesidades cambiantes de AMN. En tltima instancia, este rol defiende a nuestra
gente, nuestros procesos y nuestra dedicacion a la excelencia en el servicio mientras continuamos creciendo en
asociacion con AMN.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas

Cliente y proveedores de sistema Supervisores de Operations, RRHH
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V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial

Alto - tiene acceso a informacion confidencial constantemente

Planificacion

Alta - manejo de reuniones con clientes, supervisores y otros
departamentos

Iniciativa

Alta - deben proponer estrategias de mejora para todos los procesos
que supervisa

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Modalidad hibrida

Esfuerzo mental

Alto - maneja la supervision de muchos procesos

Exposicion al riesgo

Baja

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

Habilidades

. Resolucion de problemas: Fuertes habilidades de toma de
decisiones para abordar desafios de manera rapida y efectiva.

. Colaboracion y comunicacion: Excelentes habilidades
interpersonales para trabajar entre departamentos y mantener la
cohesion del equipo.

. Conocimiento de cumplimiento de HIPAA: Sélido

entendimiento de las regulaciones de HIPAA en operaciones de
centros de llamadas.

. Adaptabilidad: Flexible y receptivo a las necesidades
cambiantes de clientes y negocios mientras se mantienen los
estandares de calidad y cumplimiento.

Capacidades

* Liderazgo y gestion de personas
* Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critico

Destrezas

* Comunicacion
* Manejo de Excel

Factores claves de éxitos

Cumplimiento de metas

77




5. Descriptor de Puesto Quality Assurance Advocate

DESCRIPTRDE PUESTO

L. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Quality Assurance Advocate
Nombre del departamento: Operations
Cddigo empleado: Cyra005
Numero de personas en el puesto: 2
Puesto de supervisor directo: Supervisor de Cuenta
Puesto de subordinados: 2
Cliente: Cyracom
Horario: 11:00 PM - 6:00 AM

II. OBJETIVO DEL PUESTO

La posicion de Quality Assurance Advocate es para asegurar que el servicio que proporcionamos cumpla con
los estandares y requisitos de calidad establecidos. Esto implica monitorear, evaluar y analizar procesos,
procedimientos y resultados para identificar areas de mejora y asegurar consistencia, fiabilidad y satisfaccion
del cliente.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
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* Monitoreo y Evaluacion: Realizar evaluaciones de calidad de las interacciones con los clientes,
incluidas llamadas telefonicas, chats, correos electronicos y otras formas de comunicacion, para
asegurar el cumplimiento con los estandares de calidad, politicas y procedimientos.

Puntuacion y Retroalimentacion: Asignar puntuaciones y proporcionar retroalimentacion detallada a los
agentes basandose en las evaluaciones de calidad, destacando areas de fortaleza y oportunidades de

mejora.

* Analisis de Rendimiento: Analizar datos de evaluaciones de calidad para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora en el rendimiento de los agentes y las operaciones generales del centro de

llamadas.

* Capacitacion y Entrenamiento: Proporcionar capacitacion y entrenamiento a los agentes basandose en
los resultados de las evaluaciones de calidad para ayudarles a mejorar su rendimiento y mejorar la
calidad de las interacciones con los clientes.

Procesos de Aseguramiento de Calidad: Implementar y mantener procesos de aseguramiento de
calidad, directrices y mejores practicas para asegurar consistencia y precision en las evaluaciones de

calidad.

« Comunicacion: Colaborar con supervisores, lideres y otras partes interesadas para comunicar los
resultados de las evaluaciones de calidad, compartir mejores practicas y abordar problemas
relacionados con la calidad.

* Documentacion: Mantener documentacion precisa y completa de los resultados de las evaluaciones de
calidad, la retroalimentacion proporcionada a los agentes y cualquier accion correctiva tomada para
abordar problemas de calidad.

* Mejora Continua: Participar en iniciativas y proyectos de mejora de la calidad para mejorar la calidad y
eficiencia general de las operaciones del centro de llamadas.

* Interaccion con Clientes: Interactuar con los clientes para entender sus expectativas y requisitos de
calidad, y asegurar que los procesos de evaluacion de calidad se alineen con las expectativas del

cliente.
IV. INTERACCIONES REQUERIDAD
Externas Internas
Reuniones con el cliente Supervisores, Agentes
V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES
Manejo de informacion confidencial Alto
Planificacion Moderada - debe planificar algunas reuniones
por semana tanto con el cliente como con
agentes
Iniciativa Alta - se espera alta iniciativa para la

optimizacion de procesos

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo Hibrido
Esfuerzo mental Moderado
Exposicion al riesgo Minima

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES
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Habilidades

* Liderazgo y gestion de personas

« Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critico

* Comunicacion

* Personalidad

Capacidades

X

Destrezas

Habilidades intermedias de Microsoft Office

Factores claves de éxitos

Cumplimiento de KPIS en el periodo de 90
dias:

. +=100% Tasa de asistencia

. += 68 % Productividad

. += 85% Adherencia al horario.

. -= 10 Segundos de tiempo promedio
de llamada

. -=0.75% Llamadas fuera de tiempo.
. -=0.75% Llamadas rechazadas.

6. Descriptor de Puesto Quality Assurance Advocate

DESCRIPTRDE PUESTO

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Quality Assurance Advocate

Nombre del departamento: Operations

Cddigo empleado: AMNO006

Numero de personas en el puesto: 2
Puesto de supervisor directo: Supervisor de Cuenta

Puesto de subordinados: 2
Cliente: Cyracom

Horario: 11:00 PM - 6:00 AM

II. OBJETIVO DEL PUESTO
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La posicion de Quality Assurance Advocate es para asegurar que el servicio que proporcionamos cumpla con
los estandares y requisitos de calidad establecidos. Esto implica monitorear, evaluar y analizar procesos,
procedimientos y resultados para identificar areas de mejora y asegurar consistencia, fiabilidad y satisfaccion
del cliente.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

. Monitoreo y Evaluacion: Realizar evaluaciones de calidad de las interacciones con los clientes,
incluidas llamadas telefonicas, chats, correos electronicos y otras formas de comunicacion, para asegurar el
cumplimiento con los estandares de calidad, politicas y procedimientos.

. Puntuacion y Retroalimentacion: Asignar puntuaciones y proporcionar retroalimentacion detallada a
los agentes basandose en las evaluaciones de calidad, destacando areas de fortaleza y oportunidades de
mejora. * Analisis de Rendimiento: Analizar datos de evaluaciones de calidad para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora en el rendimiento de los agentes y las operaciones generales del centro de
llamadas. * Capacitacion y Entrenamiento: Proporcionar capacitacion y entrenamiento a los agentes
basandose en los resultados de las evaluaciones de calidad para ayudarles a mejorar su rendimiento y mejorar
la calidad de las interacciones con los clientes. ¢ Procesos de Aseguramiento de Calidad: Implementar y
mantener procesos de aseguramiento de calidad, directrices y mejores practicas para asegurar consistencia y
precision en las evaluaciones de calidad.

. Comunicacion: Colaborar con supervisores, lideres y otras partes interesadas para comunicar los
resultados de las evaluaciones de calidad, compartir mejores practicas y abordar problemas relacionados con
la calidad.

. Documentacion: Mantener documentacion precisa y completa de los resultados de las evaluaciones de
calidad, la retroalimentacion proporcionada a los agentes y cualquier accion correctiva tomada para abordar
problemas de calidad.

. Mejora Continua: Participar en iniciativas y proyectos de mejora de la calidad para mejorar la calidad
y eficiencia general de las operaciones del centro de llamadas.
. Interaccion con Clientes: Interactuar con los clientes para entender sus expectativas y requisitos de

calidad, y asegurar que los procesos de evaluacion de calidad se alineen con las expectativas del cliente.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas
Reuniones con el cliente Supervisores, Agentes
V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES
Manejo de informacion confidencial Alto
Planificacion Moderada - debe planificar algunas

reuniones por semana tanto con el
cliente como con agentes

Iniciativa Alta - se espera alta iniciativa para la
optimizacion de procesos

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo Hibrido

Esfuerzo mental Moderado
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Exposicion al riesgo

Minima

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

Habilidades

* Liderazgo y gestion de personas

« Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critico

* Comunicacion

* Personalidad

Capacidades

X

Destrezas

Habilidades intermedias de Microsoft
Office

Factores claves de éxitos

Cumplimiento de KPIS en el periodo
de 90 dias:

. +=100% Tasa de asistencia

. += 68 % Productividad

. += 85% Adherencia al horario.
. -= 10 Segundos de tiempo
promedio de llamada

. -=0.75% Llamadas fuera de
tiempo.

. -=0.75% Llamadas rechazadas.
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Descriptor de Puesto

7. Quality Assurance Advocate
DESCRIPTRDE PUESTO
L. IDENTIFICACION DEL PUESTO
[Nombre del puesto: Quality Assurance Advocate
[Nombre del departamento: Operations
Codigo empleado: EQNO007
[Numero de personas en el puesto: 2
Puesto de supervisor directo: Supervisor de Cuenta
Puesto de subordinados: 2
Cliente: Cyracom
Horario: 11:00 PM - 6:00 AM

11. OBJETIVO DEL PUESTO

La posicion de Quality Assurance Advocate es para asegurar que el servicio que proporcionamos cumpla con los
estindares y requisitos de calidad establecidos. Esto implica monitorear, evaluar y analizar procesos,
procedimientos y resultados para identificar areas de mejora y asegurar consistencia, fiabilidad y satisfaccion del
cliente.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

. Monitoreo y Evaluacion: Realizar evaluaciones de calidad de las interacciones con los clientes, incluidas
llamadas telefonicas, chats, correos electronicos y otras formas de comunicacion, para asegurar el cumplimiento
con los estandares de calidad, politicas y procedimientos.

. Puntuacion y Retroalimentacion: Asignar puntuaciones y proporcionar retroalimentacion detallada a los
agentes basandose en las evaluaciones de calidad, destacando areas de fortaleza y oportunidades de mejora. ©
Analisis de Rendimiento: Analizar datos de evaluaciones de calidad para identificar tendencias, patrones y areas
de mejora en el rendimiento de los agentes y las operaciones generales del centro de llamadas. ¢ Capacitacion y
Entrenamiento: Proporcionar capacitacion y entrenamiento a los agentes basandose en los resultados de las
evaluaciones de calidad para ayudarles a mejorar su rendimiento y mejorar la calidad de las interacciones con los
clientes. * Procesos de Aseguramiento de Calidad: Implementar y mantener procesos de aseguramiento de
calidad, directrices y mejores practicas para asegurar consistencia y precision en las evaluaciones de calidad.

. Comunicacion: Colaborar con supervisores, lideres y otras partes interesadas para comunicar los
resultados de las evaluaciones de calidad, compartir mejores practicas y abordar problemas relacionados con la
calidad.

. Documentacion: Mantener documentacion precisa y completa de los resultados de las evaluaciones de
calidad, la retroalimentacion proporcionada a los agentes y cualquier accion correctiva tomada para abordar
problemas de calidad.

. Mejora Continua: Participar en iniciativas y proyectos de mejora de la calidad para mejorar la calidad y
eficiencia general de las operaciones del centro de llamadas.
. Interaccion con Clientes: Interactuar con los clientes para entender sus expectativas y requisitos de

calidad, y asegurar que los procesos de evaluacion de calidad se alineen con las expectativas del cliente.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

[Externas Internas

Reuniones con el cliente Supervisores, Agentes
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V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

jo de informacion confidencial Alto

ficacion Moderada - debe planificar algunas

‘reuniones por semana tanto con el cliente
como con agentes

ativa Alta - se espera alta iniciativa para la
optimizacion de procesos

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

liciones de trabajo Hibrido
erzo mental Moderado
)sicion al riesgo Minima

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

lidades * Liderazgo y gestion de personas

« Etica empresarial y cumplimiento
* Pensamiento critico

» Comunicacion

* Personalidad

icidades X

rezas Habilidades intermedias de Microsoft
Office

ores claves de éxitos Cumplimiento de KPIS en el periodo de 90
dias:
. +=100% Tasa de asistencia
. += 68 % Productividad
. += 85% Adherencia al horario.
. -= 10 Segundos de tiempo promedio
de llamada
. -=0.75% Llamadas fuera de tiempo.
. -=0.75% Llamadas rechazadas.
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Descriptor de Puesto

8. Representante de Servicio al Cliente y Facturacion.

DESCRIPTRDE PUESTO +A1:B24

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Representante de Servicio al Cliente y Facturacion
Nombre del departamento: Operations
Codigo empleado: GMBO008
Numero de personas en el puesto: 10
Puesto de supervisor directo: Supervisor de Operations
Puesto de subordinados: N/A
Cliente: Get My Boat
Horario: 8:00 AM - 5:00 PM
I1. OBJETIVO DEL PUESTO

Ayudaran a los clientes con consultas para reservar, preguntas sobre reservas, asistencia en el proceso de reserva
y preguntas generales sobre el sitio web utilizando diferentes métodos de contacto como chat, correo
electronico, voz, etc.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

Ayudaran a los clientes con consultas para reservar, preguntas sobre reservas, asistencia en el proceso de reserva
y preguntas generales sobre el sitio web utilizando diferentes métodos de contacto como chat, correo electronico,
voz, etc.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas

Usuarios Supervisor

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial N/A

Planificacion N/A
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ativa

N/A

VI. CONDICIONE

S DE TRABAJO Y ESFUERZO

liciones de trabajo

Trabajo remoto

erzo mental

Medio

)sicion al riesgo

Bajo

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

lidades

. Habilidades para resolver problemas

. Pensamiento critico

. Habilidades numéricas

. Fuertes habilidades de servicio al cliente
(inglés/espafiol)

. Analitico

. Alta atencion al detalle

. Habilidades excepcionales de organizacion y gestion
del tiempo

icidades

* Jugador de equipo con un alto sentido de responsabilidad
* Capaz de tomar decisiones con minima supervision

rezas

Puedes desempefiar varias labores al mismo tiempo

ores claves de éxitos

Cumplimiento de métricas
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Descriptor de Puesto

9. Supervisor - SMALL LOB
DESCRIPTOR DE PUESTO
L. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Supervisor - SMALL LOB
Nombre del departamento: Operaciones
Codigo empleado: AMNO009
Numero de personas en el puesto: 1
Puesto de supervisor directo: Rene Bendana, Gerente de Operaciones
Puesto de subordinados: Intérprete
Cliente: PGLS, GMB, MCA, SKRM, CABANA
Horario: Disponibilidad de horario requerida

II. OBJETIVO DEL PUESTO

Ser el primer punto de contacto para las necesidades de los intérpretes, proporcionando liderazgo,
direccidn y coordinacion de las operaciones. Garantizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos por el cliente y asegurar la consecucion de los objetivos de nivel de servicio y calidad.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
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- Liderar, dirigir y coordinar las operaciones del equipo de intérpretes.

«  Cumplir con las politicas y procedimientos del cliente.

«  Responder a las necesidades diarias de

departamentos internos y externos.

«  Proporcionar entrenamiento y retroalimentacion al personal.

+  Mantener informacion actualizada sobre horarios, asistencia, vacaciones, etc.

- Adaptarse rapidamente a tecnologias emergentes y cambios en el entorno laboral.

«  Manejar tareas desafiantes y cambiar prioridades rapidamente.

- Elaborar informes de gestion y liderar iniciativas de equipo.

«  Demostrar habilidades de comunicacio

n efectivas y trabajo en equipo.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

xternas

Internas

rerente de Operaciones
térpretes
RHH, Reclutamiento y Capacitacion

Gerente de Operaciones
Intérpretes
RRHH, Reclutamiento y Capacitacion

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

[anejo de informacion confidencial X
anificacion X
iciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

ondiciones de trabajo

Trabajo remoto con disponibilidad de horario.

sfuerzo mental

Alto, requiere toma de decisiones rapidas y resolucion de
problemas

Xposicion al riesgo

Baja, relacionada con el manejo de informacion
confidencial y cumplimiento de normas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

abilidades

* Liderazgo y gestion de equipos.

* Adaptabilidad a cambios y tecnologias emergentes.
*  Organizacion y planificacion.

*  Comunicacion efectiva.
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Descriptor de Puesto

Trabajo bajo presion.

Capacidades Andlisis y solucion de problemas.
Toma de decisiones.
Dominio de herramientas de Microsoft Office
(Excel, PowerPoint, Word).

Destrezas

Capacidad de entrenar y retroalimentar al personal.
Desarrollo y andlisis

Factores claves de éxitos

Compromiso con los objetivos de calidad y
servicio.

Motivacion y responsabilidad.

Trabajo en equipo y colaboracion
interdepartamental.

Cumplimiento de métricas internas después de la
curva de aprendizaje.
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10. Descriptor de Puesto Supervisor

DESCRIPTOR DE PUESTO
L. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Supervisor
Nombre del departamento: Operaciones
Cddigo empleado: AMNO010
Numero de personas en el puesto: 1

Irby Woods, Gerente de Operaciones y Daniel Sosa,

Puesto de supervisor directo: .
P Gerente de Operaciones

Puesto de subordinados: Intérprete
Cliente: AMN Healthcare
Horario: 11:00 am a 8:00 pm o 12:00 pm a 9:00 pm

II. OBJETIVO DEL PUESTO

El Supervisor sera el primer punto de contacto para las necesidades de los intérpretes. Debe ser capaz de
gestionar y entrenar a los agentes, manejar tareas desafiantes, cambiar prioridades rapidamente, preparar
informes de gestion y liderar iniciativas de equipo. Su objetivo es lograr un rendimiento excelente del
equipo y contribuir al crecimiento empresarial sostenible, garantizando el cumplimiento de los estandares
de servicio y calidad de AMN Healthcare.

ITI. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

Proporcionar liderazgo, direccion y coordinacion de las operaciones.
Seguir las politicas y procedimientos establecidos por AMN Interpreting.
Responder a las necesidades diarias de los departamentos internos (capacitacion, operaciones,
reclutamiento) y externos (cliente).
Proporcionar entrenamiento y retroalimentacion al personal sobre el desempefio diario.
Mantener la informacion actualizada del personal (horarios, horas trabajadas, vacaciones, etc.).
Adaptarse rapidamente a tecnologias emergentes y cambiantes.
Trabajar bien bajo presion y garantizar la calidad del servicio.
Elaborar informes de gestion y liderar iniciativas de equipo.

«  Demostrar habilidades de comunicacién efectivas y trabajo en equipo, incluso en un entorno de
video remoto.
Ser detallista y tener disponibilidad de horario.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas
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AMN Healthcare
Proveedores de tecnologia y servicios
Auditores y consultores externos

* Gerentes de Operaciones
* Intérpretes
* RRHH, Reclutamiento y Capacitacion

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Trabajo remoto con disponibilidad de horario.

Esfuerzo mental

Alto, requiere toma de decisiones rapidas y resolucion de
problemas

Exposicion al riesgo

Baja, relacionada con el manejo de informacion
confidencial y cumplimiento de normas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

* Liderazgo y gestion de equipos.
Adaptabilidad a cambios y tecnologias emergentes.

Habilidades *  Organizacion y planificacion.
*  Comunicacion efectiva.
* Trabajo bajo presion.
Capacidades * Andlisis y solucion de problemas.
* Toma de decisiones
* Dominio de herramientas de Microsoft Office
(Excel, PowerPoint, Word).
Destrezas

* Capacidad de entrenar y retroalimentar al personal.
* Desarrollo y analisis de informes de gestion.
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Factores claves de éxitos

* Compromiso con los objetivos de calidad y
servicio.

* Motivacion y responsabilidad.

* Trabajo en equipo y colaboracion
interdepartamental.

* Cumplimiento de métricas internas después de la
curva de aprendizaje.

11. Descriptor de Puesto Supervisor

DESCRIPTOR DE PUESTO
L. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Supervisor
Nombre del departamento: Operaciones
Codigo empleado: AMNOO11
Numero de personas en el puesto: 1

Puesto de supervisor directo:

Irby Woods, Gerente de Operaciones y Daniel Sosa,
Gerente de Operaciones

Puesto de subordinados: Intérprete
Cliente: EQUITY
Horario: 11:00 am a 8:00 pm o 12:00 pm a 9:00 pm

II. OBJETIVO DEL PUESTO

El Supervisor sera el primer punto de contacto para las necesidades de los intérpretes. Debe ser capaz de
gestionar y entrenar a los agentes, manejar tareas desafiantes, cambiar prioridades rapidamente, preparar
informes de gestion y liderar iniciativas de equipo. Su objetivo es lograr un rendimiento excelente del
equipo y contribuir al crecimiento empresarial sostenible, garantizando el cumplimiento de los estandares
de servicio y calidad de AMN Healthcare.

II1. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
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Proporcionar liderazgo, direccidon y coordinacion de las operaciones.

Seguir las politicas y procedimientos establecidos por AMN Interpreting.

Responder a las necesidades diarias de los departamentos internos (capacitacion, operaciones,
reclutamiento) y externos (cliente).

Proporcionar entrenamiento y retroalimentacion al personal sobre el desempeio diario.
Mantener la informacion actualizada del personal (horarios, horas trabajadas, vacaciones, etc.).
Adaptarse rapidamente a tecnologias emergentes y cambiantes.

Trabajar bien bajo presion y garantizar la calidad del servicio.

Elaborar informes de gestion y liderar iniciativas de equipo.

Demostrar habilidades de comunicacion efectivas y trabajo en equipo, incluso en un entorno de
video remoto.
Ser detallista y tener disponibilidad de horario.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas

Internas

*  AMN Healthcare
*  Proveedores de tecnologia y servicios
*  Auditores y consultores externos

* Gerentes de Operaciones
* Intérpretes
* RRHH, Reclutamiento y Capacitacion

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Trabajo remoto con disponibilidad de horario.

Esfuerzo mental

Alto, requiere toma de decisiones rapidas y resolucion de
problemas

Exposicion al riesgo

Baja, relacionada con el manejo de informacion
confidencial y cumplimiento de normas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES
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* Liderazgo y gestion de equipos.

* Adaptabilidad a cambios y tecnologias emergentes.

Habilidades *  Organizacion y planificacion.
*  Comunicacion efectiva.
* Trabajo bajo presion.
Capacidades * Analisis y solucion de problemas.
* Toma de decisiones
* Dominio de herramientas de Microsoft Office
(Excel, PowerPoint, Word).
Destrezas

* (Capacidad de entrenar y retroalimentar al personal.

* Desarrollo y andlisis de informes de gestion.

Factores claves de éxitos

* Compromiso con los objetivos de calidad y
servicio.

*  Motivacién y responsabilidad.

* Trabajo en equipo y colaboracion
interdepartamental.

* Cumplimiento de métricas internas después de la

curva de aprendizaje.

12. Descriptor de Puesto Supervisor

DESCRIPTOR DE PUESTO
I. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Supervisor
Nombre del departamento: Operaciones
Codigo empleado: AMNO012
Numero de personas en el puesto: 1

Puesto de supervisor directo:

Irby Woods, Gerente de Operaciones y Daniel Sosa,
Gerente de Operaciones

Puesto de subordinados:

Intérprete

Cliente:

CYRACOM
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Horario: 11:00 am a 8:00 pm o 12:00 pm a 9:00 pm

I1. OBJETIVO DEL PUESTO

El Supervisor sera el primer punto de contacto para las necesidades de los intérpretes. Debe ser capaz de
gestionar y entrenar a los agentes, manejar tareas desafiantes, cambiar prioridades rapidamente, preparar
informes de gestion y liderar iniciativas de equipo. Su objetivo es lograr un rendimiento excelente del

equipo y contribuir al crecimiento empresarial sostenible, garantizando el cumplimiento de los estandares
de servicio y calidad de AMN Healthcare.

II1. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

«  Proporcionar liderazgo, direccion y coordinacion de las operaciones.

«  Seguir las politicas y procedimientos establecidos por AMN Interpreting.

- Responder a las necesidades diarias de los departamentos internos (capacitacion, operaciones,
reclutamiento) y externos (cliente).

«  Proporcionar entrenamiento y retroalimentacion al personal sobre el desempefio diario.

«  Mantener la informacion actualizada del personal (horarios, horas trabajadas, vacaciones, etc.).

«  Adaptarse rapidamente a tecnologias emergentes y cambiantes.

«  Trabajar bien bajo presion y garantizar la calidad del servicio.

«  Elaborar informes de gestion y liderar iniciativas de equipo.

«  Demostrar habilidades de comunicacion efectivas y trabajo en equipo, incluso en un entorno de
video remoto.

«  Ser detallista y tener disponibilidad de horario.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas

*  AMN Healthcare * Gerentes de Operaciones

*  Proveedores de tecnologia y servicios * Intérpretes

* Auditores y consultores externos * RRHH, Reclutamiento y Capacitacion

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X
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VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Trabajo remoto con disponibilidad de horario.

Esfuerzo mental

Alto, requiere toma de decisiones rapidas y resolucion de
problemas

Exposicion al riesgo

Baja, relacionada con el manejo de informacion
confidencial y cumplimiento de normas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

Habilidades

Liderazgo y gestion de equipos.

Adaptabilidad a cambios y tecnologias emergentes.
Organizacion y planificacion.

Comunicacion efectiva.

Capacidades

Trabajo bajo presion.
Andlisis y solucion de problemas.
Toma de decisiones

Destrezas

Dominio de herramientas de Microsoft Office
(Excel, PowerPoint, Word).

Capacidad de entrenar y retroalimentar al personal.
Desarrollo y andlisis de informes de gestion.

Factores claves de éxitos

Compromiso con los objetivos de calidad y
servicio.

Motivacion y responsabilidad.

Trabajo en equipo y colaboracion
interdepartamental.

Cumplimiento de métricas internas después de la
curva de aprendizaje.
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Descriptor de Puesto

Nombre del puesto:

13. Real Time Analyst
DESCRIPTOR DE PUESTO I. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Real Time Analyst
Nombre del departamento: Operaciones
Codigo empleado: AMNO0013

Nimero de personas en el puesto: 1

Puesto de supervisor directo:

Irby Woods, Sr. Ops Manager

Puesto de subordinados: N/A
Cliente: AMN Healthcare
Horario: 11:00 am.a &:00 pm, fines de semana libres

I OBJETIVO DEL PUESTO

El Real Time Analyst es responsable de monitorear y ajustar los horarios en tiempo real para satisfacer las

necesidades operativas del equipo. Se espera que rastree y codifique las ausencias, controle la adherencia
y la productividad, y coordine con los lideres del equipo para abordar desviaciones de personal. Su misién
es garantizar que las operaciones se mantengan dentro de los estdndares de servicio y eficiencia,
contribuyendo al crecimiento sostenido de la organizacion
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Rastrear y codificar ausencias en Calabrio para asegurar el cumplimiento de la fuerza laboral.

Analizar la adherencia, la reduccion y la productividad para mantener los objetivos de nivel de
servicio. . Generar y distribuir informes sobre el rendimiento de los agentes y 13
tendencias de la fuerza laboral. . Coordinar con los lideres del equipo para abordar
desviaciones de personal y garantizar que se sigan los horarios establecidos.
Apoyar los calculos de nomina e incentivos basados en la adherencia y los KPIs. .
Asistir en la planificacion de capacidad proporcionando informacién precisa para ld
proyecciones de personal.

7]

7]

Identificar y proponer mejoras de procesos para aumentar la eficiencia de la fuerza laboral

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas

Internas
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« AMN Healthcare * Gerente de Operaciones

- Proveedores de tecnologia y servicios * Lideres de equipo, Reclutamiento, RRHH

Auditores y consultores externos.

* Analistas de datos, Coordinadores de operaciones

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Trabajo remoto desde casa con horarios fijos de 11:00 am a
8:00 pm

Esfuerzo mental

Alto, requiere monitoreo constante y resolucion de
problemas en tiempo real.

Exposicion al riesgo

Baja, pero debe manejar informacion sensible y tomar
decisiones operativas rapidas.

VII. REQUISI

TO Y CALIFICACIONES

Habilidades

Fuertes habilidades analiticas en Excel y otras
herramientas de andlisis de datos.

Capacidad para gestionar multiples tareas y trabajar
bajo presion en un entorno de ritmo répido.
Habilidades de resolucion de problemas y
comunicacion efectiva.

Conocimiento de herramientas de WFM como
Calabrio

Capacidades

Trabajo bajo presion y en entornos de alto ritmo.
Toma de decisiones rapidas y eficientes para
garantizar la continuidad de las operaciones.
Capacidad para trabajar de manera autonoma y en
equipo.

Destrezas

Dominio de Microsoft Excel (funciones avanzadas).
Uso de herramientas de analisis de datos.
Conocimiento practico de Calabrio o herramientas
similares de WFM.
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Descriptor de Puesto

Nombre del puesto:

actores claves de éxitos

Cumplimiento de los KPIs internos relacionados
con la productividad, adherencia y tiempo de
llamada.

Compromiso con la mejora continua en los
procesos de planificacion y ejecucion

14. Real Time Analyst
DESCRIPTOR DE PUESTO 1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Real Time Analyst
Nombre del departamento: Operaciones
Cadigo empleado: AMNO0014

Nuimero de personas en el puesto:

|

Puesto de supervisor directo: Irby Woods, Sr. Ops Manager

Puesto de subordinados: N/A
Cliente: CYRACOM
Horario: 11:00.am a 8:00 pm, fines de semana libres

II. OBJETIVODEL PUESTO

El Real Time Analyst es responsable de monitorear y ajustar los horarios en tiempo real para satisfacer las
necesidades operativas del equipo. Se espera que rastree y codifique las ausencias, controle la adherencia
y la productividad, y coordine con los lideres del equipo para abordar desviaciones de personal. Su misién
es garantizar que las operaciones se mantengan dentro de los estdndares de servicio y eficiencia,
contribuyendo al crecimiento sostenido de la organizacion
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objetivos de servicio.
- Rastrear y codificar ausencias en Calabrio para asegurar el cumplimiento de la fuerza laboral.

« Analizar la adherencia, la reduccion y la productividad para mantener los objetivos de nivel de
servicio. . Generar y distribuir informes sobre el rendimiento de los agentes y 13
tendencias de la fuerza laboral. . Coordinar con los lideres del equipo para abordar
desviaciones de personal y garantizar que se sigan los horarios establecidos.

7]
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« Apoyar los calculos de nomina e incentivos basados en la adherencia y los KPIs. .
Asistir en la planificacion de capacidad proporcionando informacién precisa para las
proyecciones de personal.

Identificar y proponer mejoras de procesos para aumentar la eficiencia de la fuerza laboral

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD
Externas Internas

« AMN Healthcare * Gerente de Operaciones
« Proveedores de tecnologia y servicios * Lideres de equipo, Reclutamiento, RRHH .
Auditores y consultores externos. ¢ Analistas de datos, Coordinadores de operaciones

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Trabajo remoto desde casa con horarios fijos de 11:00 am a

Condiciones de trabajo 8:00 pm

Alto, requiere monitoreo constante y resolucion de

Esfuerzo mental )
problemas en tiempo real.

Baja, pero debe manejar informacion sensible y tomar

Exposicion al riesgo . . . .
decisiones operativas rapidas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

* Fuertes habilidades analiticas en Excel y otras
herramientas de andlisis de datos.

* Capacidad para gestionar multiples tareas y trabajar
bajo presion en un entorno de ritmo rapido.

Habilidades * Habilidades de resolucion de problemas y
comunicacion efectiva.

* Conocimiento de herramientas de WFM como
Calabrio
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Descriptor de Puesto

Nombre del puesto:

* Trabajo bajo presion y en entornos de alto ritmo.

* Toma de decisiones rapidas y eficientes para

apacidades garantizar la continuidad de las operaciones.

* (Capacidad para trabajar de manera autbnoma y en
equipo.

* Dominio de Microsoft Excel (funciones avanzadas).
* Uso de herramientas de analisis de datos.

estrezas * Conocimiento practico de Calabrio o herramientas
similares de WFM.

*  Cumplimiento de los KPIs internos relacionados
con la productividad, adherencia y tiempo de

actores claves de éxitos llamada.

* Compromiso con la mejora continua en los
procesos de planificacion y ejecucion

15. Real Time Analyst
DESCRIPTOR DE PUESTO 1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Real Time Analyst

Nombre del departamento: Operaciones
Cddigo empleado: AMNO015
Numero de personas en el puesto: 1
Puesto de supervisor directo: Irby Woods, Sr. Ops Manager
Puesto de subordinados: N/A
Cliente: EQUITY
Horario: 11:00 am a 8:00 pm, fines de semana libres

I1. OBJETIVO DEL PUESTO
El Real Time Analyst es responsable de monitorear y ajustar los horarios en tiempo real para satisfacer las
necesidades operativas del equipo. Se espera que rastree y codifique las ausencias, controle la adherencia
y la productividad, y coordine con los lideres del equipo para abordar desviaciones de personal. Su misioén
es garantizar que las operaciones se mantengan dentro de los estandares de servicio y eficiencia,
contribuyendo al crecimiento sostenido de la organizacion
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objetivos de servicio.

Servicio. .

« Rastrear y codificar ausencias en Calabrio para asegurar el cumplimiento de la fuerza laboral.
« Analizar la adherencia, la reduccion y la productividad para mantener los objetivos de nivel de

tendencias de la fuerza
desviaciones de personal y garantizar que se

« Apoyar los calculos de némina e incentivos basados en la adherencia y los KPIs. .
Asistir en la planificacion de capacidad proporcionando informacion precisa para Ig
proyecciones de personal.

« Identificar y proponer mejoras de procesos para aumentar la eficiencia de la fuerza laboral

Generar y distribuir informes sobre el rendimiento de los agentes y 14
laboral. . Coordinar con los lideres del equipo para abords
sigan los horarios establecidos.

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas

Internas

+  AMN Healthcare

* Gerente de Operaciones

« Proveedores de tecnologia y servicios

Auditores y consultores externos. ¢ Analistas de datos, Coordinadores de operaciones

* Lideres de equipo, Reclutamiento, RRHH .
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V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial X
Planificacion X
Iniciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

Condiciones de trabajo

Trabajo remoto desde casa con horarios fijos de 11:00 am a
8:00 pm

Esfuerzo mental

Alto, requiere monitoreo constante y resolucion de
problemas en tiempo real.

Exposicion al riesgo

Baja, pero debe manejar informacién sensible y tomar
decisiones operativas rapidas.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES
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Descriptor de Puesto

Nombre del puesto:

abilidades

Fuertes habilidades analiticas en Excel y otras
herramientas de analisis de datos.

Capacidad para gestionar multiples tareas y trabajar
bajo presion en un entorno de ritmo rapido.
Habilidades de resolucion de problemas y
comunicacion efectiva.

Conocimiento de herramientas de WFM como
Calabrio

apacidades

Trabajo bajo presion y en entornos de alto ritmo.
Toma de decisiones rapidas y eficientes para
garantizar la continuidad de las operaciones.
Capacidad para trabajar de manera autonoma y en
equipo.

estrezas

Dominio de Microsoft Excel (funciones avanzadas).
Uso de herramientas de analisis de datos.
Conocimiento practico de Calabrio o herramientas
similares de WFM.

actores cllaves de éxitos

Cumplimiento de los KPIs internos relacionados
con la productividad, adherencia y tiempo de
llamada.

Compromiso con la mejora continua en los
procesos de planificacion y ejecucion
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Descriptor de Puesto

Nombre del puesto:

16. Representante de Servicio al Cliente — Sky Roam

DESCRIPTOR DE PUESTO 1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Representante de Servicio al Cliente — Sky Roam

Nombre del departamento: Operaciones
Codigo empleado: AMNOO0T6
Numero de personas en el puesto: I
Puesto de supervisor directo: Tirsa Carcamo / David Maradiaga
Puesto de subordinados: N/A
Cliente: EQUITY SKY ROAM
Horario: Domingo y lunes libres, 9:30 am — 6:30 pm (horario
tentativo)
1L OBJETIVODEL PUESTO

El Representante de Servicio al Cliente serd responsable de ofrecer soporte técnico y atencidn al cliente

para los productos y servicios de Sky Roam. Esto incluird la activacion de servicios, devoluciones de
productos, consultas sobre el uso de productos, y asistencia técnica avanzada, todo en inglés o mandarin.

El objetivo principal es proporcionar un soporte de calidad, actuando como un nivel de soporte
TIER 3 para los usuarios finales.
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« Rastrear y codificar ausencias en Calabrio para asegurar el cumplimiento de la fuerza laboral.

+ Analizar la adherencia, la reduccion y la productividad para mantener los objetivos de nivel de
servicio. . Generar y distribuir informes sobre el rendimiento de los agentes y 1a
tendencias de la fuerza laboral. . Coordinar con los lideres del equipo para abordar
desviaciones de personal y garantizar que se sigan los horarios establecidos.

« Apoyar los calculos de némina e incentivos basados en la adherencia y los KPIs. .

Asistir en la planificacion de capacidad proporcionando informacion precisa para Ig
proyecciones de personal.

wn

wn

+ Identificar y proponer mejoras de procesos para aumentar la eficiencia de la fuerza laboral

IV. INTERACCIONES REQUERIDAD

Externas Internas

« Sky Roam Inc. * Supervisores (Tirsa Carcamo, David Maradiaga)
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+ Usuarios finales

 Equipo de operaciones

« Proveedores de telecomunicaciones * Equipos de soporte técnico

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

lanejo de informacion confidencial X
lanificacion X
liciativa X

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO

ondiciones de trabajo

Trabajo desde el sitio LAFISE (WAHA).

sfuerzo mental

Moderado, requiere capacidad para gestionar multiples
consultas simultdineamente

xposicion al riesgo

Baja, el riesgo esta asociado a la gestion de informacion
de clientes y productos.

VII. REQUISITO Y CALIFICACIONES

* Dominio de inglés, tanto en hablar como en
escribir.

* Capacidad para gestionar altos volumenes de
consultas de clientes con rapidez y precision.

abilidades * Habilidades técnicas en Linux o
telecomunicaciones (preferidas).
* Capacidad para tomar decisiones de forma
autobnoma.
* Pensamiento critico para resolver problemas
complejos.
apacidades » Competencia en gestion de tiempo y resolucion de
problemas.
* Trabajo en equipo y responsabilidad.
* Habilidades en mecanografia y en el uso de
plataformas de soporte (chat en vivo).
estrezas

* Habilidades en la evaluacion de clientes y solucion
de problemas.
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Factores claves de éxitos * 0% de atricion en los primeros 90 dias.

» Tasa de aprobacion del 100% en las métricas de
calidad de soporte.

* Compromiso con la calidad del servicio al cliente y
la satisfaccion del usuario

6.5 MEDIDAS DE CONTROL

La empresa Dynamic CC debera realizar revisiones anuales para asegurar que los descriptores de puesto
funcionen correctamente, basandose en los resultados de las evaluaciones de desempefio de los colaboradores
y siguiendo el cronograma de actividades del plan. Estas revisiones verificaran que los objetivos y metas se

cumplan dentro del tiempo establecido y con los indicadores correspondientes.

El area de recursos humanos serd responsable de supervisar y desarrollar este plan en beneficio de toda
la organizacion, asegurando que los resultados se alcancen. Para el monitoreo, se debera organizar un comité
interno compuesto por el gerente general, los jefes de cada area y el jefe de gestion humana, quienes conocen

el funcionamiento diario de cada area y de los diferentes colaboradores.

6.5.1 COMO USAR EL MANUAL

El presente manual describe detalladamente la estructura de 16 puestos de trabajo, incluyendo los
elementos principales que conforman un manual de descriptores de puestos. En ¢l se organizan las funciones,
responsabilidades y requisitos de cada puesto, proporcionando claridad y conocimiento a los colaboradores
sobre lo que se espera de ellos en su trabajo. Ademads, sirve como guia para los jefes inmediatos sobre las

funciones que deben cumplir las personas bajo su cargo.

Se debe organizar un plan para estructurar la capacitacion e integracion, con el objetivo de dar a
conocer la estructura del manual y la funcionalidad de cada descriptor. El departamento de recursos humanos
debe realizar las convocatorias a tiempo y de manera adecuada a las diferentes jefaturas, para que estas
convoquen al personal de su area y familiaricen a los colaboradores con el descriptor de su puesto, iniciando

asi la implementacion del manual.
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1. El departamento de recursos humanos debe llevar a cabo procesos de capacitacion a nivel gerencial y
de jefaturas para explicar los diferentes descriptores de puesto del equipo a su cargo. Posteriormente,
estos deben transmitir la implementacion y conocimiento de este nuevo proceso para una mejora

continua.

2. El departamento de recursos humanos debe explicar las competencias requeridas para cada puesto de
trabajo y como deben ser evaluadas en las evaluaciones de desempefio de los colaboradores,

comparando el trabajo realizado con lo establecido en el descriptor.

3. Se debe agendar capacitacion para todos los colaboradores, proporcionando el descriptor de cada
puesto y explicando sus funciones y responsabilidades segiin el documento oficial. Una vez que se
transmite la explicacion a todo el personal, se espera que se reflejen cambios en la ejecucion correcta

de sus funciones y responsabilidades.

4. Para el proceso de reclutamiento y seleccion, el manual debe utilizarse para identificar los perfiles de

candidatos adecuados para cada puesto cuando surja una vacante.

5. Se debe realizar una revision y andlisis periddico de los descriptores, recomendada anualmente, para

aplicar las modificaciones necesarias a cargo del departamento de recursos humanos.

6. Para la creacion de nuevos descriptores de puestos que surjan en la empresa, el comité debe realizar
el andlisis acompafiado de un experto en la tematica para clasificar las funciones, responsabilidades y

competencias propias del puesto.

El departamento de recursos humanos, junto con los puestos de gerencia y supervision, deben
monitorear la implementacion para asegurar el correcto funcionamiento del manual de descriptores de puesto.
Anualmente, se debe organizar una jornada de trabajo para revisar los diferentes descriptores de puesto y
proceder a las actualizaciones necesarias, tomando como referencia las evaluaciones de desempefio de todos
los colaboradores y los resultados de productividad de la organizacion, llevando un registro de cada uno de

los procesos realizados.
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

Tabla 6. Cronograma de Implementacion

NP - " Mayo 2025 Junio 2025 Mayo 2026
cHvIGades LB Semana 1 |Semana2 |Semana ] |Semana 2 |Semana2 |Semana 2

Presentacion del manual de Maestrantes de la
descriptores de puesto a la Maestria en Direccion
gestion de RRHH. en RH
Revisia lisis del 1 Departamento de

evision y analisis del manual. | 5o rrry
Aprobacion del manual de Departamento de
descriptores de puesto. RRHH
Socializacion del manual de
descriptores de puesto con los ]
colaboradores de RRHH y la Generalista de RRHH
gerencia de operaciones.
Implementacion del manual de | Departamento de
descriptores de puesto. RRHH
Programacion para la revision Departamento de Anual
periodica del manual. RRHH nuaimente
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Tabla 7. Presupuesto

Actividades Responsable Insumos Presupuesto estimado | Tiempo para su
ejecucion

Presentacion del manual de descriptores de | Maestrantes de la Direccion de Salén de reuniones y L.0.00 Mayo 2025
puesto a la gestion de RRHH. Recursos Humanos. monitor.
Revision, analisis, reajustes, autorizacion de | Departamento de RRHH Impresiones, L.200.00 Mayo 2025
la propuesta. fotocopias.
Socializacion del manual de descriptores de | Departamento de RRHH Impresiones, L.2,500.00 Junio 2025
puesto con los colaboradores de RRHH y la fotocopias, boquitas y
gerencia de operaciones. refrescos
Entrega del manual de descriptores de Departamento de RRHH Impresiones y L.1,000.00 Junio 2025
puesto al jefe de gestion humana. empastado del manual

y el ingreso al sistema

de RH
Implementacion del manual de descriptores | Departamento de RRHH Fotocopias L.1,000.00 Junio 2025
de puesto con entrega de copia para cada
ocupante y su superior.
Programacion de las revisiones anuales de Departamento de RRHH y Impresiones, copias, L.15,000.00 Junio 2025
los diferentes descriptores de puesto para las | gerencia del departamento de invitacion de experto
actualizaciones. operaciones en la tematica,

almuerzos y meriendas.
Total: L 19,700.00
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Capitulo I Capitulo IT Capitulo III Capitulo V Capitulo VI
Objetivo General | Objetivos Especificos Teorias de Variable Poblacién Técnicas Conclusiones Nombre de la Objetivo de la
sustento Propuesta propuesta
Disefiar una propuesta | Analizar la coherencia | 1. Teoria Coherencia 40 Encuesta Existen inconsistencias Propuestade | 1. Optimizar la alineacion
de los descriptores de | entre los perfiles de Contingente colaboradores entre los perfiles de Descriptores | entre los perfiles de
puestos de Dynamic | puesto y la estructura | 2.Teorfa de la de Dynamic puesto y la estructura de Puesto y puesto y la estructura
CC de manera que organizacional dela | Organizaciéon cC organizacional, lo que Estructura organizacional de
reflejen la realidad empresa Dynamic CC. | 3. Teoria de los afecta la eficiencia Organizacional | Dynamic CC para
operacional de la Roles Cuestionario | operativa y la claridad Fle en Dynamic mejqrar I.a’ claridad en la
empresa con relacion Organizacionales roles, aunque la mayotia 1 CC. dlstrlbuc1qq de
con su estructura de los empleados percibe resppnsabllldades yla
1 st sus descriptores gestion del talento. 2.
Q(igag;za01czlnal, b positivamente. Implementar estrategias
iii:::lrt;;:ircli;s 1;051 “* [Evaluar el impacto Operatividad Analisis Los cambios recientes para la actualizacién
de los cambios en la documental continua de los

proponiendo mejoras
para optimizar la
gestion del talento
humano.

estructura
organizacional de
Dynamic CC en su
operatividad,
analizando.

Disefiar descriptores
de puesto alineados
con la estructura
organizacional actual
de Dynamic CC.

Descriptores de
puesto

han mejorado la
distribucion de

responsabilidades, pero

han generado
sobrecarga en algunos
puestos y falta de
alineacion en ciertas
competencias clave.

Los descriptores de
puesto son percibidos
como herramientas
utiles, pero requieren
actualizaciones

periddicas para reflejar
mejor las habilidades y

funciones necesarias.

descriptores de puesto
con el fin de garantizar
su relevancia 'y
adecuacion a los cambios
organizacionales y
operativos.

3. Fortalecer la eficiencia
operativa y la satisfaccion
laboral mediante la
implementacion de
programas de
capacitacion que ayuden
a los empleados a
adaptarse a sus
responsabilidades y
optimizar su desempefio.
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ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario de descriptor de puesto

Nombre del puesto:

Departamento/Area:

Puesto de su jefe inmediato:

(Tienes personas a tu cargo? (Si/ No) Si la respuesta es si, indica sus puestos:
Describe las principales funciones que realizas en tu puesto.

(Existen tareas que realizas con regularidad pero que no estan formalmente establecidas en
tu puesto? (Si/ No) Si la respuesta es si, indicalas:

(Cuales consideras que son las habilidades esenciales para desempefiar tu puesto? (Ejemplo:
comunicacion, analisis de datos, negociacion)

(Qué conocimientos técnicos o herramientas utilizas con frecuencia en tu puesto? (Ejemplo:
Excel, ATS, CRM, bases de datos)

(Qué habilidades blandas (soft skills) consideras indispensables para tu rol? (Ejemplo:
liderazgo, trabajo en equipo, gestion del tiempo)

(Recibes retroalimentacion periddica sobre tu desempenio? (Si/ No) Si la respuesta es si, con
qué frecuencia? (Mensual / Trimestral / Anual)

(Qué cambios propondrias para mejorar tu puesto o hacerlo mas eficiente?

(Consideras que hay tareas que podrias delegar o reasignar para optimizar tu tiempo y
productividad? (Si/ No) Si la respuesta es si, ;cuales?

(Tu trabajo depende directamente de la informacion o tareas de otros puestos o areas? (Si /
No) Si la respuesta es si, indica qué area o puesto influye més en tu trabajo:
(Otros puestos dependen de la informacion o tareas que realizas? (Si/ No) Si la respuesta es

si, menciona cuales:

(Consideras que la comunicacion entre tu puesto y otras areas es eficiente?
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Anexo 2 Encuesta descriptores de Puesto

Variable Dimensiones indicadores Encuesta
Independiente
1. Existencia de . .
. . . Pregunta 1 ;Consideras que el descriptor de
discrepancias entre descriptores puesto refleja con precision las
Coherencia . de puesto y funciones reales. 1
1. Claridad p Y Y responsabilidades del puesto? Pregunta 2
entre los ) ., 2. Nivel de actualizacion de . )
. 2. Alineacién . (El descriptor de puesto proporciona
descriptores y los descriptores respecto a la . . .
3. Grado de L suficiente informacion sobre las tareas
la estructura e estructura organizacional. o
izacional Actualizacion 3. Grado de alineacion entre diarias? .
organizaciona - Pregunta 3 ;El descriptor de puesto es claro y
responsabilidades y e
) . facil de entender?
competencias requeridas
éi EXI.S tencia dfi ) Pregunta 5 ;El descriptor de puesto esta
1. Eficiencia en la | d15cTepancias entre descriptores | ,in ., dq con las expectativas de tu rol en la
. - de puesto y funciones reales. 9
ejecucion de tareas ) Nivel de actualizacion de | SPPresa’
o 2. Distribucion de : 1vel de actualizacion de Pregunta 6 ;El descriptor de puesto incluye
Operatividad bilidad los descriptores respecto a la las habilidades necesarias para el puesto?
Tesponsabliidades | estructura organizacional. p 9T P 1d P! d
3. Cumplimiento de | 3. Grado de alineacién entre| - "e84Nta 6 N p?recg que el GSCI‘lpt.((;I' de
metas responsabilidades y puest;) esc‘;alactua 1z?a o con las necesidades
competencias requerida actuales del puesto:
Pregunta 4 ;Crees que el descriptor de
puesto es ttil para la evaluacion del
desempefio laboral?
1. Impacto de los | 1. Influencia de los Pregunta 7 ;Consideras que el descriptor de
descriptores en la | descriptores de puesto en la puesto es adecuado para identificar
productividad 2. productividad del personal. oportunidades de desarrollo profesional?
Desempeiio | Nivel de 2. Claridad en la asignacion| Pregunta 8 El descriptor de puesto es
de los satisfaccion con de funciones y suficientemente detallado para identificar las
colaboradores |los descriptores. responsabilidades. competencias requeridas?
3. Evaluaciéon del | 3. Satisfaccion de los Pregunta 10 ;Crees que el descriptor de

rendimiento basado
en descriptores

colaboradores con sus roles y
expectativas

puesto contribuye a mejorar la satisfaccion
laboral en tu equipo?

Pregunta 12 La distribucion de
responsabilidades en mi equipo es clara y
equitativa.
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1. Nivel de precision en la
1. Adecuacion a las |definicion de funciones y
competencias competencias. Pregunta 6 ;El descriptor de puesto incluye
Los ) ., i, .
. requeridas 2. 2. Adecuacion de los las habilidades necesarias para el puesto?
descriptores N . . ) )
de puestos v Eficiencia descriptores a las necesidades | Pregunta 11 ;Considera que el descriptor de
I P d Y4 | operativa actuales de'lg cmpresa. puesto le ayuda a identificar areas de mejora
alineados 3. Gestion del 3. Facilidad de dentro de su rol?
talento implementacion y comprension
de los nuevos descriptores.

Anexo 3 Formato de descriptores de puesto

DESCRIPTRDE PUESTO

L. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto:

Nombre del departamento:

Codigo empleado:

Numero de personas en el puesto:

Puesto de supervisor directo:

Puesto de subordinados:

Cliente:
Horario:
II. OBJETIVO DEL PUESTO
II1. PRICIPALES FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
IV. INTERACCIONES REQUERIDAD
Externas Internas

V. RESPOSABIIDADES ESPECIALES

Manejo de informacion confidencial

Planificacion

Iniciativa

VI. CONDICIONES DE TRABAJO Y ESFUERZO
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Condiciones de trabajo

Esfuerzo mental

Exposicion al riesgo

VII. REQUISITO Y

CALIFICACIONES

Habilidades

Capacidades

Destrezas

Factores claves de éxitos
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Anexo 4 Matriz de Analisis Documental

Matriz de Analisis Documental

rapidamente, preparar informes de
gestion y liderar iniciativas de
equipo mientras asegura que se
logren los objetivos de nivel de
servicio y calidad. El nuevo
supervisor contratado debe tener
disponibilidad de horario.

retroalimentacion al personal sobre
problemas de desempeifio diario. ¢
Mantener informacion actualizada
del personal (horarios, horas
trabajadas, vacaciones, reduccion,
etc.).

capacidad de trabajar en equipo
incluso en un entorno de
interpretacion por video
remoto.

. Demostrar
conocimientos de Excel,
PowerPoint y Word.

. Detallista.

. Disponibilidad de
horario.

Nombre del | Cliente Funciones Responsabilidades Requisitos Competencias técnicas y
puesto blandas
Supervisor | Small El Supervisor sera el primer punto | * Proporcionar liderazgo, direccion | ¢ Demostrar la . Liderazgo y
LOB de contacto para las necesidades de |y coordinacion de las operaciones. | capacidad de adaptarse gestion de personas
los intérpretes. Debe ser excelente | * Responder a las rapidamente a tecnologias . Etica empresarial
en la multitarea, combinando la necesidades/solicitudes diarias de emergentes y cambiantes. ¢ y cumplimiento
capacidad de gestionar y entrenar a | 10s departamentos internos Trabajar bien bajo presion. . Pensamiento
los agentes, manejar tareas (capacitacion, operaciones, . Excelentes habilidades | critico
desafiantes, cambiar prioridades reclutamiento) y externos (cliente). | de comunicacion. . Comunicacién
* Proporcionar entrenamiento y . Demostrar la
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Supervisor

AMN

El Supervisor sera el primer punto
de contacto para las necesidades de
los intérpretes. Debe ser excelente
en la multitarea, combinando la
capacidad de gestionar y entrenar a
los agentes, manejar tareas
desafiantes, cambiar prioridades
rapidamente, preparar informes de
gestion y liderar iniciativas de
equipo mientras asegura que se
logren los objetivos de nivel de
servicio y calidad. El objetivo es
lograr un rendimiento excelente de
tu equipo que genere un
crecimiento empresarial sostenible.
El nuevo supervisor contratado
debe tener disponibilidad de horario
completa. Horario tentativo: 11:00
am a 8:00 pm o 12:00 pm a 9:00
pm.

. Proporcionar liderazgo,
direccion y coordinacion de las
operaciones.

. Seguir las politicas y
procedimientos establecidos por
AMN Interpreting. * Responder a
las

necesidades/solicitudes diarias de
los departamentos internos
(capacitacion, operaciones,
reclutamiento) y externos (cliente).
* Proporcionar entrenamiento y
retroalimentacion al personal sobre
el desempeifio diario.

. Mantener informacion
actualizada del personal (horarios,
horas trabajadas, vacaciones,
reduccion, etc.).

. Demostrar la
capacidad de adaptarse
rapidamente a tecnologias
emergentes y cambiantes. ¢
Trabajar bien bajo presion.

. Excelentes habilidades
de comunicacion.
. Demostrar la

capacidad de trabajar en equipo
incluso en un entorno de video
remoto.

. Demostrar
conocimientos de Excel,
PowerPoint y Word.

. Detallista.

. Disponibilidad de
horario. * Ubicacion preferida:
Tegucigalpa

. Liderazgo y
gestion de personas

. Etica empresarial
y cumplimiento

. Pensamiento
critico

. Comunicacion

. Manejo de Excel
* Disponibilidad de

tiempo completo
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Real time
Analyst

AMN

Monitorear y ajustar horarios en
tiempo real para satisfacer las
necesidades operativas.

. Rastrear y codificar
ausencias en Calabrio para asegurar
el cumplimiento de la fuerza
laboral. ¢ Analizar la adherencia, la
reduccion y la productividad para
mantener los objetivos de nivel de
servicio.

. Generar y distribuir
informes sobre el rendimiento de
los agentes y las tendencias de la
fuerza laboral.

. Coordinar con los lideres
del equipo para abordar
desviaciones de personal.

. Apoyar los calculos de
némina e incentivos basados en la
adherencia y los KPI.

. Asistir en la planificacion
de capacidad proporcionando
informacion para las proyecciones
de personal.

. Identificar mejoras de
procesos para aumentar la
eficiencia de la fuerza laboral.

. 3 meses de antigiiedad
en VRI/ OPI AMN. ¢ Dominio
de Calabrio o

herramientas similares de

WFM.

. Fuertes habilidades en
Excel y analisis de datos.

. Excelentes habilidades

de resolucion de problemas y
comunicacion.

. Capacidad para
realizar multiples tareas y
trabajar bajo presion en un
entorno de ritmo rapido.

. Disponibilidad para
turnos rotativos, incluidos fines
de semana y dias festivos. ¢
Cumplimiento de KPIS en el
periodo de 90 dias.
Disponibilidad a tiempo
completo.

. Sin acciones
correctivas en los ultimos 3
meses

. Liderazgo y
gestion de personas
. Etica empresarial

y cumplimiento ¢
Pensamiento critico o
Comunicacion o
Personalidad * Manejo de
Excel

. Disponibilidad a
tiempo completo
. Sin acciones

correctivas en los ultimos
3 meses
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Supervisor

EQUITY

El Especialista en Gestion de la
Fuerza Laboral y en Tiempo Real
desempefiara un papel importante
en la optimizacion de la eficiencia
operativa y la maximizacion de la
utilizacion de recursos. Las
responsabilidades principales serdn
asegurar que los niveles de personal
se alineen con los volumenes de
llamadas para cumplir con los
objetivos de nivel de servicio, la
codificacion de eventos de la fuerza
laboral y mantener un servicio al
cliente de alta calidad. Ademas,
sera responsable de la supervision
en tiempo real de los niveles de
servicio y el rendimiento del sitio
durante el dia para garantizar una
gestion efectiva de las llamadas
entrantes y salientes, identificar
tendencias e implementar
estrategias para abordar
desviaciones de las actividades
planificadas. Horario tentativo:
08:00 am a 5:00 pm.

N/A

. 3 meses de antigiiedad
en CB

. Cumplimiento de
KPIS en el periodo de 90 dias:
. 100% Tasa de
asistencia

. 68 % Productividad

. 85% Adherencia al
horario.

. 10 Segundos de

tiempo promedio de llamada ¢
0.75% Llamadas fuera de
tiempo. * 0.75% Llamadas
rechazadas.

. Demostrar la
capacidad de adaptarse
rapidamente a tecnologias
emergentes y cambiantes. ¢
Trabajar bien bajo presion.

. Excelentes habilidades
de comunicacion.
. Demostrar la

capacidad de trabajar en equipo
incluso en un entorno de video
remoto. * Demostrar
conocimientos de Excel,
PowerPoint y Word. ¢
Capacidad para solucionar
problemas y resolver problemas
de programacion o personal a
medida que surgen, asegurando
una utilizacion 6ptima de los
recursos y cumpliendo con los
acuerdos de nivel de servicio
(SLS). « Fuerte atencion al
detalle para rastrear y reportar
con precision las métricas clave

» Habilidades intermedias
de Microsoft Office
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de rendimiento, incluida la
adherencia, los niveles de
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servicio y la precision de las
previsiones.

. Capacidad para
adaptarse a prioridades y
horarios de trabajo cambiantes
para acomodar las necesidades
dinamicas de la LOB. ¢
Habilidades efectivas de
gestion del tiempo para
priorizar tareas y gestionar la
carga de trabajo de manera
eficiente en un entorno
acelerado.

. Disposicion para
colaborar con otros miembros
del equipo para optimizar las
estrategias de planificacion de
la fuerza laboral y mejorar la
eficiencia operativa general.

. Disponibilidad de
horario.
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. Proporcionar liderazgo,
direccion y coordinacion de las
operaciones.

. Seguir las politicas y
procedimientos establecidos por
CB.

. Responder a las
necesidades/solicitudes diarias de
los departamentos internos
(capacitacion, operaciones,
reclutamiento) y externos
(cliente).

. Demostrar la capacidad de
adaptarse rapidamente a tecnologias
emergentes y cambiantes. * Trabajar
bien bajo presion.

. Excelentes habilidades de
comunicacion.
. Demostrar la capacidad de

trabajar en equipo incluso en un
entorno de video remoto.

. Capacidad para solucionar
problemas y resolver problemas de
programacion o personal a medida
que surgen, asegurando una
utilizacion optima de los recursos y
cumpliendo con los acuerdos de nivel
de servicio (SLS). « Fuerte atencion al
detalle para rastrear y reportar con
precision las métricas clave de
rendimiento, incluida la adherencia,
los niveles de servicio y la precision
de las previsiones. * Capacidad para
adaptarse a prioridades y horarios de
trabajo cambiantes para acomodar las
necesidades dindmicas de la LOB. »
Habilidades efectivas de gestion del
tiempo para priorizar tareas y
gestionar la carga de trabajo de
manera eficiente en un entorno
acelerado.

. Disposicion para colaborar
con otros miembros del equipo para
optimizar las estrategias de
planificacion de la fuerza laboral y
mejorar la eficiencia operativa
general.

. Disponibilidad de horario.

. Liderazgo y
gestion de personas ¢
Etica empresarial y
cumplimiento ¢
Pensamiento

critico

. Comunicacién
. Personalidad «
Evaluacion de Excel,
puntaje

40%-50%
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Quality
Assurance
Advocate

EQUITY

La posicion de Defensor de
Aseguramiento de Calidad es para
asegurar que el servicio que
proporcionamos cumpla con los
estandares y requisitos de calidad
establecidos. Esto implica
monitorear, evaluar y analizar
procesos, procedimientos y
resultados para identificar areas de
mejora y asegurar consistencia,

fiabilidad y satisfaccion del cliente.

Ademas, la posicion de
Aseguramiento de Calidad implica
desarrollar e implementar procesos
de aseguramiento de calidad,
proporcionar retroalimentacion y
entrenamiento para mejorar el
rendimiento, y colaborar con
equipos multifuncionales para
abordar problemas relacionados
con la calidad y promover
iniciativas de mejora continua. En
ultima instancia, el objetivo es
mantener y mejorar la calidad y
fiabilidad general de los productos
o servicios entregados a los
clientes. Horario tentativo: 08:00
am a 5:00 pm, pero esto puede
cambiar segun las necesidades de
cobertura.

Segin el acuerdo de servicio, el
equipo de QA esta obligado a
realizar un minimo de 4 auditorias
por mes calendario. Este requisito
no se ha cumplido debido a la
escasez de defensores de QA.

. Monitoreo y Evaluacion:
Realizar evaluaciones de calidad
de las interacciones con los
clientes, incluidas llamadas
telefonicas, chats, correos
electronicos y otras formas de
comunicacion, para asegurar el
cumplimiento con los estandares
de calidad, politicas y
procedimientos. ¢ Puntuacion y
Retroalimentacion: Asignar
puntuaciones y proporcionar
retroalimentacion detallada a los
agentes basandose en las
evaluaciones de calidad,
destacando areas de fortaleza y
oportunidades de mejora.

. Analisis de Rendimiento:
Analizar datos de evaluaciones de
calidad para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora en el
rendimiento de los agentes y las
operaciones generales del centro
de llamadas. * Capacitacion y
Entrenamiento: Proporcionar
capacitacion y entrenamiento a los
agentes basandose en los
resultados de las evaluaciones de
calidad para ayudarles a mejorar su
rendimiento

y mejorar la calidad de las
interacciones con los clientes. ¢
Procesos de Aseguramiento de
Calidad: Implementar y mantener
procesos de aseguramiento de
calidad, directrices y mejores
practicas para asegurar
consistencia

. Liderazgo y gestion de
personas

. Etica empresarial y
cumplimiento

. Pensamiento critico

. Comunicacion

. Personalidad

. Evaluacion de Excel,
puntaje 40%-50%

. Disponibilidad de

tiempo completo

. Habilidades
intermedias de Microsoft
Office * 3 meses de
antigliedad en CB

. Cumplimiento de
KPIS en el periodo de 90
dias: « +=100% Tasa de
asistencia

. +=68 %
Productividad

. +=85%
Adherencia al horario.

. -= 10 Segundos
de tiempo promedio de
llamada

. -=0.75%

Llamadas fuera de tiempo.

. =0.75%
Llamadas rechazadas.
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y precision en las evaluaciones de
calidad.

. Comunicacion: Colaborar
con supervisores, lideres y otras
partes interesadas para comunicar
los resultados de las evaluaciones
de calidad, compartir mejores
practicas y abordar problemas
relacionados con la calidad. «
Documentaciéon: Mantener
documentacion precisa y completa
de los resultados de las
evaluaciones de calidad, la
retroalimentacion proporcionada a
los agentes y cualquier accion
correctiva tomada para abordar
problemas de calidad.

. Mejora Continua:
Participar en iniciativas y proyectos
de mejora de la calidad para
mejorar la calidad y eficiencia
general de las operaciones del
centro de llamadas. ¢ Interaccion
con Clientes: Interactuar con los
clientes para entender sus
expectativas y requisitos de
calidad, y asegurar que los procesos
de evaluacion de calidad se alineen
con las expectativas del cliente.

. Cumplimiento: Asegurar
que los procesos de evaluacion de
calidad cumplan con los requisitos
regulatorios, estandares de la
industria y acuerdos con los
clientes.

Continuacion Matriz de Analisis Documental
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Real time
Analyst

AMN

Monitorear y ajustar horarios en
tiempo real para satisfacer las
necesidades operativas.

. Monitorear y ajustar
horarios en tiempo real para
satisfacer las necesidades
operativas. ¢ Rastrear y codificar
ausencias en Calabrio para asegurar
el cumplimiento de la fuerza
laboral. ¢ Analizar la adherencia, la
reduccion y la productividad para
mantener los objetivos de nivel de
servicio.

. Generar y distribuir
informes sobre el rendimiento de
los agentes y las tendencias de la
fuerza laboral.

. Coordinar con los lideres
del equipo para abordar
desviaciones de personal.

. Apoyar los calculos de
némina e incentivos basados en la
adherencia y los KPI.

. Asistir en la planificacion
de capacidad proporcionando
informacion para las proyecciones
de personal.

. Identificar mejoras de
procesos para aumentar la
eficiencia de la fuerza laboral.

. 3 meses de antigiiedad
en VRI/ OPI AMN. ¢ Dominio
de Calabrio o herramientas
similares de WFM.

. Fuertes habilidades en
Excel y analisis de datos.

. Excelentes habilidades
de resolucion de problemas y
comunicacion.

. Capacidad para
realizar multiples tareas y
trabajar bajo presion en un
entorno de ritmo rapido.

. Disponibilidad para
turnos rotativos, incluidos fines
de semana y dias festivos. *
Cumplimiento de KPIS en el
periodo de 90 dias.

n/a
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Representante
de Servicio al
Cliente y
Facturacion

GMB

Ayudaran a los clientes con
consultas para reservar, preguntas
sobre reservas, asistencia en el
proceso de reserva y preguntas
generales sobre el sitio web
utilizando diferentes métodos de
contacto como chat, correo
electronico, voz, etc.

Ayudaran a los clientes con
consultas para reservar, preguntas
sobre reservas, asistencia en el
proceso de reserva y preguntas
generales sobre el sitio web
utilizando diferentes métodos de
contacto como chat, correo
electronico, voz, etc.

. Proactivo en
identificar y satisfacer las

necesidades de los clientes para
asegurar experiencias comodas

y agradables

. 1 — 2 afios de
experiencia en servicio al
cliente

. Jugador de
equipo con un alto sentido
de responsabilidad *
Capaz de tomar decisiones
con minima supervision ¢
Habilidades para resolver

problemas

. Pensamiento
critico

. Habilidades
numéricas

. Fuertes

habilidades de servicio al
cliente (inglés/espafiol)
Analitico

. Experiencia con
proveedores procesando
pagos, especialmente con
PayPal u otros
procesadores de pagos son
una ventaja

. Alta atencion al
detalle
. Habilidades

excepcionales de
organizacion y gestion del
tiempo
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Representante
de Servicio al
Cliente

Sky Roam

Manejar el soporte al cliente y
soporte técnico a usuarios finales y
otras personas y entidades
autorizadas por Skyroam Inc.

Los servicios requeridos del
proveedor incluyen, pero no se
limitan a: soporte técnico para
productos de Skyroam Inc.,
activacion de nuevos servicios,
devoluciones de productos,
consultas, coémo usar los productos
e informacion general. Todas las
interacciones seran realizadas en
inglés o mandarin por los
Representantes de Servicio al
Cliente actuando como soporte de
TIER 3 para Skyroam Inc.

. Hablar o reconocer
caracteres chinos seria genial
pero no es una restriccion
(nivel HSK 2) « Habilidades en
inglés

(incluyendo escuchar, hablar y
escribir) deben ser
sobresalientes

. Mas de 1 afio de
experiencia en servicio al
cliente técnico

. Domingo y lunes
libres / /

9:30 am — 6:30 pm

Tener habilidades técnicas
en Linux o codificacioén o
telecomunicaciones seria
ventaja

. Jugador de
equipo con un alto
sentido de
responsabilidad « Capaz
de tomar decisiones con
minima supervision ¢
Capacidad para gestionar
altos volumenes de
tickets o consultas de
clientes en chat en vivo
diariamente

. Pensamiento
critico * Competencia en
gestion de tiempo y
problemas, capaz de
gestionar multiples
prioridades con rapidez y
precision
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Representante de
Servicio al
Cliente

Magic
Chef

Apoyar la linea de electrodomésticos
residenciales.

Respondera llamadas
telefonicas, correos
electronicos y chats en linea
de consumidores sobre sus
electrodomésticos Magic
Chef.

Trabajar de manera
cooperativa y profesional
con otros en todos los
niveles dentro de la
organizacion, clientes y
proveedores

40 palabras por minuto o
mas con mecanografia

. Excel avanzado

. Entrada de datos de
inventario

. Pensamiento critico y
habilidades numéricas

. Alto nivel de atencién a la

precision y detalle

. Comunicaciones claras y
efectivas (tanto escritas como
verbales)

. Capacidad para realizar
multiples tareas y priorizar la carga
de trabajo

. Jugador de equipo

. Trabaja bien en un entorno
acelerado y se adapta facilmente al
cambio
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Supervisor de
Cuenta

Cyracom

Asistir con la coordinacion debido al
crecimiento de la cuenta. El rol de
Supervisor de Cuenta para CYRACOM
esta dedicado a asociarse con el Gerente de
Operaciones (OM) y guiar al equipo a
través de esta emocionante fase de rapido
crecimiento mientras se mantiene nuestro
compromiso inquebrantable con la
excelencia en el servicio. A medida que
escalamos para satisfacer la creciente
demanda, el Supervisor de Cuenta sera
fundamental para garantizar la efectividad
operativa y la adaptabilidad. La mision de
este lider es fomentar una cultura de alto
rendimiento, apoyando el crecimiento de
cada supervisor y miembro del equipo para
prosperar en un entorno dindmico y
acelerado. Esta posicion también implica
un fuerte enfoque en la supervision
operativa diaria y la responsabilidad. El
Supervisor de Cuenta trabajara
estrechamente con el OM para dar
seguimiento a las tareas diarias de los
supervisores y asuntos urgentes,
asegurando tiempos de respuesta rapidos
para solicitudes de clientes,
preocupaciones de nomina, problemas de
RRHH y procesos operativos. Al mantener
una comunicacion clara y un seguimiento
proactivo, el Supervisor de Cuenta
garantizara una alineacion perfecta entre el
rendimiento del equipo y las expectativas
del cliente. Ademas, el Supervisor de
Cuenta juega un papel clave en nuestros
esfuerzos de planificacion de sucesion,
mentorando y empoderando a supervisores
y lideres emergentes para construir un

A través de la supervision
estratégica, la optimizacion
de procesos y un
compromiso con la mejora
continua, el Supervisor de
Cuenta nos ayudara a superar
consistentemente las
necesidades cambiantes de
CYRACOM. En tltima
instancia, este rol defiende a
nuestra gente, nuestros
procesos y nuestra
dedicacion a la excelencia en
el servicio mientras
continuamos creciendo en
asociacion con CYRACOM.

. Minimo de | afio de
experiencia en un rol de supervisor
dentro de un entorno de centro de
contacto. * Competente en Excel y
analisis de datos, con la capacidad de
derivar ideas y tomar decisiones
basadas en datos.

. Habilidades de liderazgo
demostradas con la capacidad de
motivar e inspirar a los miembros del
equipo.

. Fuertes habilidades de
resolucion de problemas y toma de
decisiones, con un enfoque en la
mejora continua.

. Excelentes habilidades de
comunicacion e interpersonales,
fomentando una comunicacion
abierta y constructiva dentro del
equipo.

. Un historial de lograr y
superar objetivos de rendimiento
mientras se mantiene una actitud
positiva y profesional.

. Conocimiento de
tecnologias, sistemas y mejores
practicas de centros de contacto es
una ventaja. * Experiencia previa en
gestion de fuerza laboral,
programacion y prondstico sera
considerada una ventaja.¢
Experiencia en operaciones de
centros de llamadas: Experiencia
comprobada en la gestion de
operaciones de centros de llamadas,
idealmente en un entorno médico o
de atencion médica. * Liderazgo y
gestion de equipos:

. Resolucion de problema
Fuertes habilidades de toma de
decisiones para abordar desafios
manera rapida y efectiva. ¢
Colaboracién y comunicacion:
Excelentes habilidades
interpersonales para trabajar entr
departamentos y mantener la
cohesion del equipo.

. Conocimiento de
cumplimiento de HIPAA: Sélido
entendimiento de las regulacione
de HIPAA en operaciones de
centros de llamadas.

. Adaptabilidad: Flexible
receptivo a las necesidades
cambiantes de clientes y negocio
mientras se mantienen los
estandares de calidad y

cumplimiento.

. Liderazgo y gestion de
personas

. Etica empresarial y
cumplimiento

. Pensamiento critico

. Comunicacion

. Personalidad

. Manejo de Excel
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equipo resiliente y capaz, listo para
enfrentar futuros desafios.

supervision, demostrando liderazgo
efectivo del equipo, productividad y
un ambiente de trabajo positivo.
Planificacion estratégica: Habilidad
para implementar estrategias que
optimicen las operaciones y apoyen
el crecimiento dentro de los
estdndares de cumplimiento de
HIPAA.

. Mejora del rendimiento:
Capacidad para analizar métricas,
identificar areas de mejora 'y
aumentar la eficiencia y calidad. ¢
Garantia de calidad y cumplimiento:
Experiencia en asegurar alta calidad y
cumplimiento regulatorio, con un
enfoque en los estandares de HIPAA.
* Gestion de relaciones con clientes:
Efectivo en la gestion de necesidades
de clientes y en mantener la
satisfaccion a través de una
comunicacion clara y resolucion
proactiva de problemas. ¢
Capacitacion y desarrollo:
Experiencia en entrenar y desarrollar
a los miembros del equipo, con un
enfoque en el cumplimiento y
rendimiento.

. Disponibilidad de tiempo
completo

. Sin acciones correctivas en
los ultimos 3 meses

. Capacidad para trabajar
desde la oficina de Paseo Proceres en
TGU segun las necesidades del
negocio
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Supervisor
de Cuenta

EQUITY

El rol de Supervisor de Cuenta para
EQUITY esta dedicado a asociarse
con el Gerente de Operaciones
(OM) y guiar al equipo a través de
esta emocionante fase de rapido
crecimiento mientras se mantiene
nuestro compromiso
inquebrantable con la excelencia en
el servicio. A medida que
escalamos para satisfacer la
creciente demanda, el Supervisor
de Cuenta sera fundamental para
garantizar la efectividad operativa
y la adaptabilidad. La mision de
este lider es fomentar una cultura
de alto rendimiento, apoyando el
crecimiento de cada supervisor y
miembro del equipo para prosperar
en un entorno dinamico y
acelerado. Esta posicion también
implica un fuerte enfoque en la
supervision operativa diaria y la
responsabilidad.

El Supervisor de Cuenta trabajara
estrechamente con el OM para dar
seguimiento a las tareas diarias de
los supervisores y asuntos urgentes,
asegurando tiempos de respuesta
rapidos para solicitudes de clientes,
preocupaciones de nomina,
problemas de RRHH y procesos
operativos. Al mantener una
comunicacion clara y un
seguimiento proactivo, el
Supervisor de Cuenta garantizara
una alineacion perfecta entre el
rendimiento del equipo y las
expectativas del cliente. Ademas, el
Supervisor de Cuenta juega un
papel clave en nuestros esfuerzos
de planificacion de sucesion,
mentorando y empoderando a
supervisores y lideres emergentes
para construir un equipo resiliente
y capaz, listo para enfrentar futuros
desafios. A través de la supervision
estratégica, la optimizacion de
procesos y un compromiso con la
mejora continua, el Supervisor de
Cuenta nos ayudard a superar
consistentemente las necesidades
cambiantes de Cloudbreak. En
ultima instancia, este rol defiende a
nuestra gente, nuestros procesos y
nuestra dedicacion a la excelencia
en el servicio mientras continuamos
creciendo en asociacion con
Cloudbreak.

. Experiencia en
operaciones de centros de
llamadas: Experiencia
comprobada en la gestion de
operaciones de centros de
llamadas, idealmente en un
entorno médico o de atencion
médica. * Liderazgo y gestion
de equipos: Minimo un afio en
un rol de supervision,
demostrando liderazgo efectivo
del equipo, productividad y un
ambiente de trabajo positivo.
Planificacion estratégica:
Habilidad para implementar
estrategias que optimicen las
operaciones y apoyen el
crecimiento dentro de los
estandares de cumplimiento de
HIPAA.

. Mejora del
rendimiento: Capacidad para
analizar métricas, identificar
areas de mejora y aumentar la
eficiencia y calidad.

. Garantia de calidad y
cumplimiento: Experiencia en
asegurar alta calidad y
cumplimiento regulatorio, con
un enfoque en los estandares de
HIPAA.

. Gestion de relaciones
con clientes: Efectivo en la
gestion de necesidades de
clientes y en mantener la

. Liderazgo y
gestion de personas

. Etica empresarial
y cumplimiento

. Pensamiento
critico

. Comunicacion

. Personalidad

. Manejo de Excel
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satisfaccion a través de una
comunicacion
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clara y resolucion proactiva de
problemas. ¢ Capacitacion y
desarrollo: Experiencia en
entrenar y desarrollar a los
miembros del equipo, con un
enfoque en el cumplimiento y
rendimiento. * Resolucion de
problemas: Fuertes habilidades
de toma de decisiones para
abordar desafios de manera
rapida y efectiva.

. Colaboracion y
comunicacion: Excelentes
habilidades interpersonales
para trabajar entre
departamentos y mantener la
cohesion del equipo. ¢
Conocimiento de
cumplimiento de HIPAA:
Soélido entendimiento de las
regulaciones de HIPAA en
operaciones de centros de
llamadas.

. Adaptabilidad:
Flexible y receptivo a las
necesidades cambiantes de
clientes y negocios mientras se
mantienen los estandares de
calidad y cumplimiento.
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Anexo 5 Carta de Autorizacion de la Empresa



CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Tequcicalpa | Erancisco Morazan | Pa7 02 12025 ]
(Cealad), (Dxpartamcriio) 1T, ek y i)
Loordinador de recursos humanos |
(Nomsbue v apellicos del Director 0 Gererte) (Pucwio Liboul)
i 2560 roceres Cl0 ofhcinas A cuarto piso
e Workloop S.A.
{Emsprosa o knstilecaln | (Dircceiin prncipul de b copross canvituciin)
Estimados Sciores:

Reciban un cordial y atento saludo. Por medio de la presente descamos solicitar su apoyo, dado
que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de
Graduacion previo a obtener nuestro titulo de maestria en Administracion de Recursos Humanos.
Hemos seleccionado como tema Optimizacion De Descriptores De Puesto Y Reestructuracion
Organizacional, por lo que estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa
que usted representa para poder desarrollar nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud
se cireunscnbe a peticionar que se nos sutorice a realizar: Encuestas para

A la espera de su aprobacion, me suscribo de

Usted. Atentamente,

B

7l

Murns Jose Garcia Doenisgecs
No. de cuenta: 12313029

Por este medio

(etrgpres /
westiluciing,

Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones ¢l proyecto de investigacion de Postgrado antes
mencionado.

Labnela Alejandra Nunez |

(Nemibes y scllo ded Darocie | Gerente)
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Anexo 6 Carta de Compromiso para asesoria tematica



unitec @ unitec

)

Carta de compromiso para asesoria tematica

Senores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo JOSE MANUEL FLORES ZAVALA

Identidad No. 0801-1980-04710, Licentiado en Ciencias Juridicas con Qrentacion
en Derecho Laboral Con Maestria en Derecho Empresarial actualmente Doctorando
en Derecho Mercantil y Financiero

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar el trabajo de Tesis de

Maestria denominado Direccion de Recursos Humanos

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

ELISA BETSABE MARTINEZ ROMERO

MARIA JOSE GARCIA DOMINGUEZ

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar
las observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo

de tesis en el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

Nombre JOSE MANUEL FLORES ZAVALA

Numero de teléfono/correo electronico: 3178-8840 / jose flores@unitec.edu.hn

Firma: __ ~—1
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