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Resumen

El presente estudio se llevé a cabo para elaborar un manual de procesos en el
departamento de Recursos Humanos y la actualizacion de los descriptores de
puestos en los departamentos de Recursos Humanos y negocios en IDH
Microfinanciera, la cual se dedica a ofrecer servicios financieros a clientes
individuales y de grupos, para la obtencidn de los resultados se implementaron
herramientas como ser el formato de actualizacion de actividades y la entrevista que
fue aplicada a los colaboradores del departamento de Recursos Humanos, para la
actualizacion de descriptores de puesto se aplicaron dos tipos de cuestionarios,
analisis de puesto y descriptor de puesto. Se encontraron hallazgos importantes
como ser el que los colaboradores tienen bien definidas sus actividades para lograr

el cumplimiento de sus funciones.

Se concluyé que es necesario que IDH Microfinanciera implemente el manual de

procesos y actualice sus descriptores de puesto anualmente.

Palabras claves: Manual de procesos, descriptor de puesto, Recursos Humanos,

actividades y entrevista.
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Summary

The present study was carried out to elaborate a manual of processes in the
department of Human Resources and the updates of the jobs descriptors in the
human resources and business department of IDH Microfinanciera, which is
dedicated to offer financial services to individual clients and groups, to obtain the
results tools were implemented such as the activity update format and the interview
that was applied to the collaborators in the human resource department for the
update of the job descriptor two types of questionnaries were applied, job analysis
and job descriptor. Important findings were found such as being the one that the
collaborators have well defined their activities to achieve the fulfillment of its

functions.

It was concluded that it is necessary that IDH Microfinanciera implement the

manual of processes and update the job descriptor annually.

Keywords: Manual of processes, Job descriptor, human resources, activities and

interview.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYME), se centran basicamente en el
crecimiento del capital, descuidando la consolidacién de la parte operativa. En este sentido
un manual de procesos es fundamental en toda empresa, y el no contar con un documento
que describa de manera clara y ordenada las funciones de un puesto de trabajo, a largo
plazo debilitaria la estructura operativa de las empresas, en cambio al contar con esta
herramienta esto vendria a mejorar internamente y a cumplir con las metas y objetivos
trazados y ademas ayudara a generar cambios positivos que va a permitir ahorrar tiempo y
costos haciendo mas eficiente las tareas asegurando la participacion de todos los

involucrados en el proceso.

De igual manera es importante un manual de procesos para que nos proporcione una guia
para que un nuevo colaborador pueda conocer a detalle las tareas y pueda cumplir con las

funciones propias del puesto de trabajo.

En el capitulo | se plantea el problema de investigacion, analizando los siguientes
elementos: los antecedentes del problema, la definicion del problema, los objetivos del

proyecto y justificacidn del estudio. En el capitulo Il se sustenta tedricamente el estudio.

En el capitulo 111 se definen las variables de investigacidn, enfoque y métodos empleados,

el disefio de la investigacion, los instrumentos y las técnicas aplicadas.

En el capitulo 1V se presentan los resultados y anélisis de la investigacion.

En el capitulo V se exponen las conclusiones y recomendaciones.



1.2 Antecedentes del problema

Instituto para el Desarrollo Hondurefio (IDH Microfinanciera) es una organizacion
privada para el desarrollo hondurefio, sin fines de lucro, de caracter cristiano, y reconocida
legalmente por el Gobierno de Honduras mediante resolucion No.78 de 1979. Esta
organizacién surge bajo el auspicio del INSTITUTE FOR INTERNATIONAL
DEVELOPMENT INC. Como motivacién de un grupo de hombres cristianos hondurefios
deseosos de apoyar a personas de bajos recursos que tuvieran iniciativa para los negocios.
IDH se enfoca en: Crear vias para el desarrollo de pequefios negocios en el comercio,
artesania y servicios en la industria, Otorgar pequefios créditos a grupos de personas e
individuos que no tienen acceso a otras instituciones financieras, Crear nuevas alternativas
de negocio en las areas rurales y urbanas para el crecimiento y fortalecimiento de las
mismas. Se buscaba en todo momento transformar las vidas de las personas en tres grandes
areas: economicamente, socialmente y espiritualmente. Tiene su oficina principal en
Tegucigalpa, Francisco Morazan, con cobertura en 13 agencias a nivel nacional. Ubicadas
en las ciudades de: Tocoa, Olanchito, Tela, La Ceiba, Quimistan, Santa Barbara, San Pedro
Sula, Santa Cruz de Yojoa, Siguatepeque, Comayagua, Juticalpa, Danli. Actualmente

cuanta con 90 colaboradores.



1.3 Definicion del problema

1.3.1 Enunciado del problema

Hoy en dia IDH Microfinanciera, requiere de la optimizacion y armonizacion del
funcionamiento institucional haciendo hincapié en los procedimientos vigentes y de esta
manera procurar una mayor eficiencia administrativa para hacer uso eficiente de los
recursos y mejorar los tiempos de ejecucion de las tareas, asi mismo que se encuentren

plasmados en un documento oficial.

1.3.2 Formulacién del problema

En la actualidad en IDH Microfinanciera cuentan con descriptores de puestos
como Unica herramienta para poder brindar capacitaciones e induccion al personal que
ingresa a la institucién con procesos de actualizacion laboral y ascensos, debido a que no se
cuentan con procesos documentados que ayude a tener mayor claridad en el desarrollo de
cada una de las actividades que se realiza y que permita tener mayor eficiencia y
efectividad al realizar las tareas y el estudio adecuado para ubicar a las personas en los

puestos en los que realmente corresponda.

1.3.3 Preguntas de investigacion

1. ;Qué tareas operativas realizan los colaboradores para cada proceso en el departamento

de Recursos Humanos?



2. ¢Cuél es el orden secuencial de las actividades que se debe realizar en cada

procedimiento establecido para el buen desarrollo del departamento de Recursos Humanos?

3. ¢Qué herramienta o instrumento se debe disefiar para mejorar los procesos de manera

eficiente y eficaz en el departamento de Recursos Humanos?

4. ;Qué utilidad o beneficios se obtendria con la implementacién del manual de procesos

propuesto al departamento de Recursos Humanos en IDH Microfinanciera?

1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Incrementar la eficiencia y eficacia en los procesos del departamento de Recursos
Humanos de IDH Microfinanciera, a través de la implementacion de un manual de procesos
que definan las tareas que servirdn como guia para la realizacidn de las funciones en cada

puesto de trabajo.

1.4.2 Objetivos especificos

1. ldentificar de manera clara y especifica las diferentes tareas operativas que

desarrolla el departamento de Recursos Humanos.



2. Organizar de manera secuencial las tareas operativas de los procedimientos a seguir
para cada actividad, promoviendo el buen desarrollo administrativo del

departamento de Recursos Humanos.

3. Disefiar un manual de procesos, en el departamento de Recursos Humanos que

permita incrementar la eficiencia y eficacia en los procesos.

4. Explicar la funcionalidad de un manual de procesos y precisar las funciones del
personal que conforman la estructura organizativa del departamento de Recursos

Humanos.

1.5 Justificacion

El Manual de procesos, es una herramienta que permitird a la empresa establecer
lineamientos e integrar una serie de acciones encaminadas agilizar el trabajo de la
administracion, y mejorar la calidad en servicio. Ya que contiene una descripcién de las
diferentes actividades a través de las funciones que se desempefian en cada unidad, area o

departamento existente.

IDH Microfinanciera no cuenta con un manual de procesos, siendo esta herramienta
importante que contiene informacion de los procesos segln los puestos de trabajo y al
mismo tiempo monitorear con cautela el cumplimiento de las actividades y la forma de
como deben de ser desarrolladas buscando la calidad y el mejoramiento continuo de las

funciones de los puestos de trabajo para que propicie la eficiencia y la eficacia, es



imprescindible el cambio de actitud de los empleados, en materia no solo, de hacer las
cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la organizacion. Por lo tanto, lo antes
mencionado contribuird a establecer lineamientos para estandarizar los procesos que se
realizan en IDH Microfinanciera, y asi evitar confusiones a la hora de llevar a cabo sus

funciones que se le han sido asignadas.

De igual manera cuando surgen cambios dentro de la Institucién esto conlleva a
que los empleados que ingresen dentro de la misma o los que aplican a otra plaza puedan
tener un documento que les ayude a conocer las tareas detalladas del puesto y cudles son las

areas o personas que intervienen en ella.

El objetivo del manual de procesos es facilitar la ejecucién de estos por medio de
la aplicacién de guias metodoldgicas y practicas, lo cual permitira la evaluacion objetiva de
los colaboradores, y al mismo tiempo reducir tiempos, costos, actividades, tareas en los

procesos de IDH Microfinanciera en el departamento de Recursos Humanos.

Asimismo, la utilidad del manual de procesos ayudara en la induccion al puesto, la
capacitacion, el adiestramiento de los nuevos colaboradores ya describe en forma detallada

las asignaciones del puesto.

Como herramientas metodoldgicas para el disefio del manual de procesos cuenta
con recopilacion de documentacién, materiales, facilitados por el departamento de Recursos
Humanos, de igual forma a través de la entrevista directa con cada uno de los colaboradores
del area de Recursos Humanos para la recoleccion de los procesos, dejando documentado la
informacion en el formato de descripcion de actividades (ver anexo 1), y por medio de la

actualizacion de los descriptores de puestos para validar las tareas que actualmente se



realizan. Una vez terminada los pasos a seguir dentro de cada proceso se diagrama con los
responsables de dichas actividades y de esta manera contar con cada uno de los procesos

formalizados en el departamento de Recursos Humanos en IDH Microfinanciera.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Andlisis de la situaciéon actual

Las empresas a nivel nacional e internacional en cada uno de sus departamentos o
unidades cuentan con un manual de procesos como herramienta fundamental donde se
tienen documentadas y actualizadas las tareas que debe desarrollar cada colaborador para
el cumplimiento de las funciones y poder contar con una administracion efectiva de su

talento humano.

IDH Microfinanciera tiene como objetivo para el afio 2018, segun el plan
estratégico convertirse en una Organizacién Privada de Desarrollo Financiera (OPDF) este
tipo de organizaciones son reguladas por la Comisién Nacional de Bancos y Seguros
(CNBS), previo a esto se debe cumplir con una gama requisitos solicitados por la Comision
Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), dentro de estos solicita que cuente con un manual
de procesos ya que al contar con este manual va permitir conocer el funcionamiento interno
con relacion a las tareas y funciones y determinar las responsabilidades administrativas y

funcionales.

2.2 Teoria de sustento

2.2.1 Analisis de las metodologias

Metodologia para la elaboracion de un manual de procesos.

(Rodriguez Valencia, 2002) afirma:
La administracion ha desarrollado un gran ndmero de técnicas que
coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacidn, tanto del nivel estratégico,
el administrativo y el operativo. Una de ellas son los manuales
administrativos, los cuales son considerados instrumentos de comunicacion



que indican las actividades a ser cumplidas por los empleados y la forma en
que éstas deberén ser realizadas. (p.58)

Asimismo para muchos autores el hablar de un manual de procesos demuestra el orden y lo
bien estructurada que se encuentra una organizacién, tal es el caso del doctor Idalberto

Chiavenato que opina lo siguiente:

“Los procesos o funciones basicas de la administracion de Recursos Humanos son:
planeacidn, organizacién, integracion, direccién y control las cuales representan los
procedimientos basicos que toda empresa debe contar en su area o departamento de

Recursos Humanos”(Chiavenato, 2007 ).

Algunas actividades especificas de las mencionadas por el Chiavenato son:

Planeacion: Establecer metas y normas, elaborar reglas y procedimientos, desarrollar

planes y prondsticos.

Organizacion: Asignar una tarea especifica a cada subordinado, establecer departamentos,
delegar funciones en los subordinados, determinar canales de autoridad y comunicacion,

coordinar el trabajo de los colaboradores.

Integracidn: Determinar qué tipo de persona se debe contratar, reclutar a los posibles
empleados, seleccionarlos, establecer normas de desempefio para ellos, remunerarlos,

evaluar su desempefio, asesorarlos, capacitarlos y hacer que se desarrollen.

Direccion: Encargarse de que todos cumplan con su trabajo, mantener un buen estado de

animo y motivar a los subordinados.



Control: Establecer normas como cuotas de ventas y estandares de calidad en niveles de
produccién, comparar el desempefio real con esos estandares y tomar las medidas

correctivas necesarias. (Chiavenato, 2007, 2)

(Munch Galindo & Garcia Martinez, 2004) afirma:
Los procesos son aquellos que establecen el orden cronol6gico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizacidn de un trabajo repetitivo. Lo anterior
conlleva a decir que un procedimiento es una guia detallada de accién que muestra
de una manera logica y secuencial, el orden que siguen las actividades que realizan
las personas en su trabajo. (p. 125)

De acuerdo a la opinidn de estos autores se puede afirmar que para determinar que
cada individuo se apegue a sus actividades, es conveniente documentarlas por medio de
procedimientos donde se especifiquen detalladamente lo que debe hacerse; es por ello la
importancia de la creacion de un manual de procesos, ya que muchas veces hay procesos
que son informales y no se encuentran plasmados en ningln documento. El trabajar con un

manual de procesos permite al usuario realizar sus funciones con seguridad y tranquilidad

ya que todo lo escrito en éste esta aprobado.

Chiavenato (2007) Afirma: “Los procesos de organizacion de personas se pueden evaluar.
Estos procesos pueden estar contenidos en una secuencia que va desde una situacion

precaria e incipiente hasta una configuracion compleja y desarrollada” (p. 200).

Chiavenato (2009) menciona “seis procesos basicos para la administracion de Recursos

Humanos” (pag. 15), los cuales son:

e Procesos para integrar personas: procesos de inclusién de nuevos colaboradores a la
empresa.
e Procesos para organizar a las personas: procesos sobre el disefio de las actividades a

realizar por los colaboradores para acompafarlos en su desempefio.
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e Procesos para recompensar a las personas: procesos de motivacion para satisfacer
las necesidades de los colaboradores.

e Procesos para desarrollar a las personas: procesos de capacitacion y desarrollo
personal y profesional.

e Procesos para retener a las personas: procesos que fomenten el cuidado de las
condiciones ambientales y psicoldgicas de trabajo de los colaboradores.

e Proceso para auditar a las personas: procesos de verificacion de resultados de los

colaboradores.

a) Gestién de los recursos humanos y el capital humano

En los altimos periodos, IDH Microfinanciera ha progresado tanto financiera
como operacionalmente. Y es consciente que para procurar una evolucidn exitosa
sostenible debe de plantearse una nueva forma de administracion del personal, ya que la
institucion identifica la habilidades y destrezas de su personal, de igual forma conoce cuéles
son sus debilidades y cuales son los puntos que tiene que abordad para poder cumplir con la

estrategia de la institucion.

Analizando la gestion del departamento de Recursos Humanos, de la institucion
IDH Microfinanciera y recopilando informacién de reuniones establecidas con la Direccion
Ejecutiva, se toma en consideracion establecer de manera plena la importancia de la falta de
procesos adecuados para la institucion. Por otra parte, debido al crecimiento operacional de
la institucidn, y la falta de procesos establecidos podria ocurrir un mal funcionamiento en
sus actividades diarias. Por lo tanto, para que el departamento de Recursos Humanos pueda

realizar correctamente sus funciones, es basico que cuente con manuales de procesos para
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gue cada uno de su equipo de trabajo tenga bien definido sus funciones dentro de la

organizacion.

b) Descripcion y andlisis de puestos

El principal activo de IDH son sus colaboradores o empleados y toda su actividad
organizativa. Las funciones de la institucion o actividades a desarrollar diariamente son
amplias, no obstante, conseguir o identificar personal adecuado para cada actividad es
fundamental el desarrollo de la actividad. Sin embargo, para lograr el adecuado personal se
necesita una herramienta metodoldgica que disefie el proceso de la actividad institucional,
y esto es lo que hace el anélisis de puestos de trabajos, a través de una descripcion

sistematizada de lo que hace el conjunto de los colaboradores.

(Chiavenato, 2007) Afirma: “Para conocer de un puesto es necesario describirlo. Su
descripci6n es un proceso que consiste en enunciar las tareas o responsabilidades que lo
conforman y lo hacen distinto a todos los demas puestos que existen en la organizacion”

(p. 226).

¢) Analisis de puestos

Tomando en cuenta los aspectos que conllevan el disefio del perfil de puesto que
nos permita incorporar de manera consecuente a los aspirantes en los respectivos puestos de
trabajo, se procede a establecer los pasos que nos lleve a la descripcion del puesto en el cual
serdn incorporados todos aquellos aspirantes que logren calificar al mismo. Después de la
descripcion, sigue el analisis de puestos. Una vez identificado el contenido (aspectos
intrinsecos), se analiza el puesto en relacién con los aspectos intrinsecos, es decir, en

relacion con los requisitos que el puesto impone a su ocupante.
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d) Meétodos para la descripcién y el andlisis de puestos

La descripcién y el analisis de puestos constituyen una responsabilidad de linea y
una funcion de staff. La responsabilidad de proporcionar la informacién sobre el puesto es
Unicamente de linea, mientras que la prestacion de los servicios para la recoleccion y
organizacién de la informacién es responsabilidad de la funcion de staff, representado por
el analista de puestos. De este modo, el analista de puestos puede ser un empleado
especializado del staff, asi como el jefe del departamento en el que se encuentra el puesto

que va ser descrito y analizado e incluso el propio ocupante del puesto.

Los métodos mas utilizados para la descripcion y analisis de puestos suelen ser los

siguientes:

1. Observacion directa.
2. Cuestionario.
3. Entrevista directa.

4, Métodos mixtos.

2.2.2 Antecedentes de metodologias

Los antecedentes histéricos de los manuales como herramienta en la
administracién son relativamente recientes. Fue durante el periodo de la Segunda Guerra
Mundial aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas publicaciones en las que
se proporcionaba informacién e instrucciones al personal sobre ciertas maneras de operar

una organizacion, por ejemplo circulares memorandos, instrucciones internas, reglamentos,
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etcétera. Los manuales administrativos comenzaron a utilizarse en las empresas en la

década de los cincuenta.

En la década de los ochenta se desarrollaron ain maéas los instrumentos
metodologicos y la preparacion de manuales administrativos se adaptaron para ser mas

técnicos y practicos.

Durante la década de los noventa, con la llegada de la cultura de la calidad se
increment6 la cantidad de manuales administrativos de calidad en las organizaciones

(publicas y privadas) y su preparacion se ha multiplicado con rapidez.

2.2.3 Analisis critico de las metodologias

Los colaboradores se pueden encontrar renuentes a dar la informacién por temor a
que sean evaluados y monitoreados en tiempo y forma para realizar cada una de las
actividades que realizan en sus puestos de trabajo, de igual forma se pueden encontrar
colaboradores que exageran con la informacion o con las actividades que realizan lo cual
dan a entender que les lleva mayor tiempo una funcion en especifico sin embargo se puede

minimizar el tiempo de dicha funcién.

Otra situacion que se podria presentar, es la renuencia por parte de los
colaboradores en brindar la informacion requerida por la falta de comprension de los

instrumentos a utilizar para la recoleccion de dichos datos.
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b)

c)

d)

e)
f)

b)

c)

d)

f)

Ventajas

El manual de procesos determina la responsabilidad de cada puesto y conocer como
intervienen otros puestos dentro de la organizacién.

El manual es efectivo y determinante para el disefio de perfiles y asignacion de
responsabilidades.

Sirve como apoyo para los procedimientos de induccidon y capacitacion para el ingreso
de nuevos colaboradores.

La aplicacion correcta de este manual puede llevar a una organizacién a un crecimiento
continuo.

Sirve como guia para evaluacidn continua del personal.

Permite tener una informacidn secuencial y ordenada.

Desventajas

No todos los colaboradores cumplen al 100% con las responsabilidades que se
encuentran plasmadas en el manual de proceso.

El manual de procesos puede ser manipulable.

La mala aplicacién del manual de procesos puede llevar a la contratacion de personal no
adecuado.

Si no se actualiza permanentemente, ird pendiendo vigencia con rapidez.

Incluye solo aspectos formales de la institucion, dejando por fuera por informales.

Lo ven innecesario ya que la empresa es pequefia.
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2.3 Conceptualizacién

Los Procedimientos son las descripciones de cada uno de los pasos que se deben
seguir en el desempefio de un puesto de trabajo para alcanzar un objetivo fijado. Por ello,
los procedimientos siguen ciertos pasos predefinidos de manera eficaz para desarrollar una
labor mas eficiente de hacer las cosas, en la medida que establecen la manera concreta en
que se debera realizar determinada actividad. Los procedimientos existen en todos los
niveles jerarquicos de una empresa, pero son mas especificos y complejos en el nivel

operativo. (Rodriguez, 2012, p. 20)

Proceso es la secuencia de acciones u operaciones respectivas y sistematicas
mediante las cuales convertimos una entrada en una salida de un producto, para su

ejecucion se requiere planeacion, protocolos, capacitacién.

Las Tarea son trabajos concretos a realizar, instrucciones especificas a seguir, que

deben ser completadas en un periodo de tiempo establecido.

El descriptor de puesto, es la exposicion detallada, estructurada, ordenada y
sistematica, segun un protocolo dado del resultado del analisis de puesto. Por lo tanto, la
elaboracién del analisis de puesto es la guia inicial para recolecta informacién importante
que refleja el contenido de las responsabilidades y deberes del puesto de trabajo

(Céarcamo,2008, p.20).

El Perfil de Puesto es la descripcidn del conjunto de conocimientos, capacidades y
actitudes que debe de resumir una persona para desempefiar en forma adecuada las
funciones que tiene asignadas dentro de wuna estructura especifica dentro de las

instituciones.
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2.4 Instrumentos utilizados

El enfoque utilizado en la investigacion es el enfoque cualitativo Sampieri,
(2010) Afirma: “Utiliza la recoleccion de datos sin medicién numérica para descubrir o

afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”(p. 7).

Descriptivo Sampieri, (2010) Afirma: “Busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis”(p. 85).

Sampieri, (2010) Afirma: “Esta se define como una reunidén para conversar e intercambiar

informacion en una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras. (p. 418)
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

La investigacion realizada tuvo como finalidad formalizar los procesos a través de
un documento que contenga en forma metddica, los pasos y operaciones que se deben de
seguir para la realizacion de las funciones del area de Recursos Humanos, que sirva como
guia para lograr resultados en los procedimientos vigentes que actualmente se llevan a cabo
en IDH Microfinanciera. Para el levantamiento de la informacion se realizé mediante la
recopilacion de documentacion, materiales, formatos establecidos de acorde a cada una de
las metodologias aplicadas como ser manual de procesos y la actualizacion de descriptores
de puestos de igual forma fue necesario la entrevista directa con cada uno de los
colaboradores para la recoleccidn de los procesos plasmando la informacion en el formato
de actualizacion de actividades (ver anexo 1) donde se les explicaba la forma correcta de
utilizarlo para la facil identificacién del proceso, descripcion de las actividades, flujograma,
para facilitar la interpretacidn donde se validen cada una de las actividades que actualmente

se realizan.

De igual forma para la actualizacién de los descriptores de puesto se utilizaron 3
tipos de cuestionarios donde se les solicito a cada uno de los colaboradores que
completaran la informacién requerida en el documento entregado para luego realizar el

condensado de la informacion en el formato descriptor del cargo (ver anexo 4).
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3.1 Metodologia 1: Manual de Procesos

En este caso se utilizé para el levantamiento y revision de la informacion para la
estandarizacién, documentacién y validacién de los procesos que actualmente se realizan en

el departamento de Recursos Humanos de IDH Microfinanciera.

3.1.1 Tipoy nivel de investigacién

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion se utilizé el estudio descriptivo, ya
que se acude a técnicas especificas de recoleccion de informacion donde se busca

especificar cada uno de los procesos.

3.1.2 Descripcion del &mbito de la investigacion

La investigacion para la implementacion del manual de procesos se llevd a cabo

en el departamento de Recursos Humanos de IDH Microfinanciera.

3.1.3 Poblaciéon y Muestra

La poblacién de la investigacion estuvo conformada por un total de 90
colaboradores de todos los niveles en IDH Microfinanciera, se realiz6 un censo el
departamento de Recursos Humanos el cual fue la unidad de respuesta para el manual de

procesos, este departamento esta conformado de la siguiente manera

Departamento de Recurso Humanos

No. de
Nombre de Puesto
colaboradores
Gerente de Recursos Humanos 1
Asistente de Recursos Humanos 1

Tabla 1. Puestos del departamento de Recursos Humanos.
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El departamento de Recursos Humanos brindé la informacién necesaria para desarrollar el
estudio, ya que el propoésito de la investigacion es conocer cada uno de los procesos que se

llevan a cabo en dicho departamento.

3.1.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

Para la conformacion del manual de procesos del departamento de Recursos
Humanos se ha llevado a cabo a través de técnicas e instrumentos que permitieron entender
claramente las diferentes actividades que realiza el departamento. En términos generales se
ha seguido los siguientes puntos:
-Levantamiento de la informacién.
-Ordenar y analizar las actividades.

-Transcribir las actividades en un documento en Excel.

Para el levantamiento de la informacién se utilizo el formato de descripcion de
actividades (ver anexo 1), el cual se obtuvo de un manual de procesos que elaboraron en la
Direccién General del Adulto Mayor de la Secretaria de Desarrollo e Inclusién Social, ya
que dicha Secretaria de encuentra en el proceso de certificacion de calidad 1SO9001:2015,
el cual fue adecuado de acuerdo a la necesidad de recolectar la informacidn necesaria para
estandarizar cada uno de los procesos en el departamento de Recursos Humanos de IDH

Microfinanciera.

Posteriormente se procedid a la entrevista con los colaboradores del departamento
de Recursos Humanos para la explicacion del llenado del formato de descripcidén de

actividades (ver anexo 1), donde se solicit6 identificar el detalle de las tareas, quien sera el
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responsable de llevarlas a cabo, quienes son las personas involucradas, el tiempo que se
toma en realizar dichas tareas y la secuencia que debe seguir el proceso para llegar al

producto final.

Una vez obtenida la informacidn mediante el formato de descripcion de
actividades (ver anexo 1), se procedié hacer el analisis logrando obtener un mejor
conocimiento del proceso y asi mismo elaborar un flujograma donde se resumen las
actividades del formato antes mencionado, para un mejor entendimiento de los usuarios y

de esta manera elaborar el manual de procesos del departamento de Recursos Humanos.

3.1.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

La aplicacion del formato de descripcidn de actividades (ver anexo 1), se llevé a
cabo en las instalaciones de IDH Microfinanciera, especificamente en el departamento de
Recursos Humanos con ayuda de la gerencia y sus colaboradores, donde se entregd y
explico el formato antes mencionada y de la importancia de tener plasmados en un
documento las actividades de los puestos de trabajo y explicarle a los colaboradores la
forma correcta para el llenado de la informacién requerida. Una vez recopilada la
informacion se procedio a transcribir en los cuadros de Excel el detalle de las actividades,
los responsable de llevarlas a cabo, quienes son las personas involucradas, el tiempo en que
se realizan dichas tareas y cual es la secuencia que debe seguir el proceso, luego de tener
los cuadros con la informacion solicitada se realizo la elaboracién de cada uno de los

flujogramas.
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3.2 Metodologia 2: Descriptores de puestos de trabajo

La recopilacién de la informacion para la actualizacion de los descriptores de
puestos de los departamentos de Recursos Humanos y negocio, fue obtenida por el mismo
colaborador que desempefia el cargo, mediante los cuestionarios que ayudan a conocer las

funciones y responsabilidades del puesto.

3.2.1 Tipoy nivel de investigacién

A fin de realizar la actualizacion de puestos en los departamentos de Recursos
Humanos y negocios de IDH Microfinanciera y de acuerdo a la naturaleza de la
investigacion se utilizé el estudio descriptivo, ya que se acude a técnicas especificas de
recoleccion de informacion donde se busca la actualizacion de funciones a cada

colaborador.

3.2.2 Descripcién del ambito de la investigacion

La investigacion se llevé a cabo en los departamentos de Recursos Humanos y

negocios en IDH Microfinanciera para la actualizacion de los descriptores de puestos.

3.2.3 Poblacion y Muestra

La poblacion de la investigacion estd conformada por un total de 90 colaboradores
de todos los niveles, la unidad de respuesta son los colaboradores del area de Recursos

Humanos y negocios que esta conformado de la siguiente manera:
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Departamento de Negocios y Recuperaciones
Nombre de Puesto No. de colaboradores
Gerente de Negocios y Recuperaciones 1
Asistente de Negocios 1
Oficial de Mercadeo 1
Jefe de Recuperaciones 1
Jefes de Agencias 10
Aseosres de Credito 40
Departamento de Recursos Humanos
Gerente de Recursos Humanos 1
Asistente de Recursos Humanos 1

Tabla2. Puestos del departamento de Recursos Humanos, Negocios y Recuperaciones.

Por lo tanto, para la actualizacion de los descriptores de puestos, se tomé una
muestra de 8 puestos de trabajo, entre los departamentos de Recursos Humanos, Negocios y
Recuperaciones. Los puestos son los siguientes: Gerente de Recursos Humanos, Asistente
de Recursos Humanos, Gerente de Negocios, Recuperaciones, Asistente de Negocios,

Oficial de Mercadeo, Jefe de Recuperaciones, Jefe de Agencia y Asesor de Crédito.

3.2.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

Respecto a las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la actualizacion de
descriptores de puestos, se realiz6 el levantamiento de la informacion con el soporte de dos
cuestionarios estructurados, los cuales tomamos de referencia de la clase de Reclutamiento
y Seleccion de la Maestria de Direccion de Recursos Humanos de UNITEC, uno para el
analisis de puestos (ver anexo 2) y el otro para identificar el perfil de puesto (ver anexo 3),
los cuales fueron adecuados de acuerdo a la necesidad de recolectar la informacion,
considerando la estructura organizativa de la institucidn a través de los instrumentos antes

mencionados se consider6 obtener la siguiente informacion.
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Descripcion del Puesto

Requerimientos — Perfil del Puesto

- Nombre del Puesto

- Ubicacion del Puesto

-Relaciones organizacionales, indicando a quién
reporta y quienes le reportan, unidades con quien
coordina.

- Objetivo del Puesto

- Responsabilidades y Tareas

- Relaciones de Trabajo

- Género

- Educacioén Formal

- Especializacion requerida

- Experiencia general y especifica (afios)
- Edad

- Destrezas técnicas

- Caracteristicas Personales

- Otros requisitos y habilidades deseables,

relacionadas con el puesto.

Tabla 3. Campos requeridos para la recoleccion de informacion.

Posteriormente se recolecto la informacién por medio de cada uno de los

cuestionarios entregados a los colaboradores, para identificar las actividades vy

responsabilidades de acorde al puesto, donde se solicitaba: identificacion del cargo,

descripcion de las actividades, de esta manera facilitar la transcripcion de cada uno de los

puestos.

Una vez realizada la revisién y andlisis de los cuestionarios antes mencionados, se

condensa la informacion necesaria, en el formato de descriptores de puestos (Ver anexo 4)

para la actualizacién de cada uno de los puestos.

3.2.5 Plan de recoleccidn y procesamiento de datos

La aplicacion del cuestionario de anéalisis de puesto (ver anexo 2) se llevd a cabo

en las instalaciones de IDH Microfinanciera, especificamente en los departamentos de

Recursos Humanos y negocios, donde se entregé y explico el motivo de la importancia de
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actualizar las funciones de cada colaborador y la forma correcta para el llenado de la ién
requerida. Una vez recopilada la informacién se procedié a transcribir en el formato de
descriptores de puestos (Ver anexo 4) para luego proceder con la actualizacién de cada uno

de los puestos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Antecedentes de laempresa

4.1.1 Breve descripcidn histérica

El Instituto para el Desarrollo Hondurefio IDH, se cred mediante Resolucion No.
78, con fecha 6 de marzo de 1979 como una organizacidn privada de desarrollo sin fines de
lucro. Se crea bajo el auspicio del INSTITUTE FOR [INTERNATIONAL
DEVELOPMENT INC. (1ID1); la cual surge como una motivacion de un grupo de hombres
cristianos hondurefios interesados en apoyar a personas de escasos recursos econémicos

que tuvieran iniciativa para los negocios y que fueran parte del liderazgo en sus Iglesias.

IDH ofrece servicios financieros a micro y pequefia empresa, y personas de bajos
ingresos que son excluidas por el sistema bancario formal. Desembolsa pequefios préstamos
a empresarios emprendedores, motivandoles a que sus ingresos provean y se dirijan al

nucleo familiar.

Tiene su oficina principal en Tegucigalpa, Francisco Morazan, con cobertura en 13

agencias a nivel nacional.

El IDH se enfoca en:

e Crear vias para el desarrollo de pequefios negocios en el comercio, artesania y
servicios en la industria.

e Otorgar pequefios créditos a grupos de personas e individuos que no tienen acceso a
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otras instituciones financieras.
e Crear nuevas alternativas de negocio en las areas rurales y urbanas para el
crecimiento y fortalecimiento de las mismas.
e Promover la necesidad de generar nuevos empleos.
Tiene su oficina principal en Tegucigalpa, Francisco Morazan, con cobertura en 13

agencias a nivel nacional.

4.1.2 Productos que elabora o servicios que ofrece

IDH Microfinanciera se enfoca en servicios crediticios para los clientes en las
zonas Centro-Occidente y Norte del pais e incluye:
a) Créditos PYME: Este crédito es el de mayor rentabilidad en la actualidad.
b) Créditos Agricolas.
c) Créditos de Caficultura.
d) Créditos Individuales.
e) Créditos Grupales: Este tipo de crédito es el mas pequefio y el méas riesgoso debido

a que la responsabilidad es solidaria y sin ninguna garantia.

4.1.3 Otrainformacion relevante sobre la empresa

IDH Microfinanciera apoya a los pequefios y medianos empresarios del mercado
informal los cuales no califican para un préstamo crediticio en la banca nacional,
contribuyendo al desarrollo social; a través de capacitaciones financieras o charlas
impartidas por los asesores de créditos con los cuales se desarrolla una relacién mas

personalizada. Estas charlas estan orientadas a mejorar las habilidades de administracion
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financiera, personal y liderazgo en las comunidades. También les ayudan a fortalecerse

individualmente, a mejorar su higiene personal, autoestima, vida espiritual y motivacion.

Teniendo en cuenta los valores que los caracteriza por ser una QOrganizacién
Cristiana, sin fines de lucro y asi mismo ayudando a un determinado grupo de personas que
son rechazados. Dentro de la Cultura de la empresa se fomenta en todos los colaboradores
la aplicacién e implementacidn de las politicas internas de trabajo, el fortalecimiento de los
valores institucionales y las practicas cristianas, con reuniones semanales, ayunos y
devocionales, convivios con todos los colaboradores y sus familias, capacitaciones, talleres

entre otras actividades propias de la empresa.

4.2 Proceso actual

4.2.1 Descripcion de los procesos

En IDH Microfinanciera, actualmente no cuenta con una guia como herramienta
de soporte para los procedimientos administrativos que realizan cada uno de los puestos de
trabajo y que estén debidamente documentados, por lo que los colaboradores que ya estan
dentro de la empresa y los que nuevos que ingresan solamente se les facilita el perfil del

puesto donde aparecen las funciones.

Sin embargo no hay detalle de las mismas debido a que no cuentan con procesos
documentados, y las notificaciones se dan a conocer a través de comunicaciones internas
como ser: correos, memorandum, boletines informativos, instructivos, ya que no cuenta

con un manual de procesos donde se le da a conocer a los colaboradores.
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4.2.2 Anélisis de personal

Los colaboradores no tienen claridad en el desarrollo de cada una de las tareas que
realizan, esto no les permite una mayor eficiencia en el puesto de trabajo, lo cual conlleva a
una mala administracion del tiempo ya que este es uno de los factores claves para lograr la
mejora organizacional, de igual forma se tiene mucho trabajo sin las herramientas
adecuadas sin embargo los cambios que surgen estos vienen a generar confusion y

duplicidad de tareas.

4.3 Método de medicién a ser aplicado

4.3.1 Justificacion

Se disefiaron y aplicaron dos instrumentos para la obtencion y recopilacién de
datos de los procesos que se llevan a cabo en el departamento de Recursos Humanos y
Negocios de IDH Microfinanciera. Teniendo como objetivo facilitar la ejecucion de estos
por medio de la aplicacion de guias metodoldgicas y practicas, para reducir tiempos, costos,
actividades, tareas y la efectividad en los procesos. Que ayuden en el desempefio de las

tareas que los colaboradores realizan.

Una vez actualizados los descriptores de puestos, se les entregan a los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos y de Negocios, para que les ayude a

tener una mayor claridad de cada una de las funciones que realizan.
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4.3.2 Aplicacién

Se elaboré un formato estructurado para la identificacion de cada uno de los
procesos y actividades que realizan actualmente en el departamento de Recursos Humanos,
posteriormente se analizaron y organizaron los datos recolectados para luego documentar
los procesos segun las funciones que detallaron, una vez plasmada la informacion en el
cuadro de actividades se realizé la entrevista directa con las personas del departamento de
Recursos Humanos, para revision y correccién de la misma, para poder contar con cada uno

de los procesos formalizados.

Posteriormente se entregd un cuestionario estructurado a los empleados y se les
explico dicho cuestionario para el llenado del mismo, con el que se recopilo la informacion
de las funciones que actualmente realizan los departamentos de Recursos Humanos y

Negocios para poder actualizar los descriptores de puesto.

4.3.3 Resultados

e Resultado del manual de procesos

Se muestran los resultados obtenidos a través de un formato de descripcion de
actividades (ver anexo 1) aplicado en el departamento de Recursos Humanos de IDH

Microfinanciera, con el objetivo de responder a las preguntas de investigacion.

Los colaboradores del departamento de Recursos Humanos tienen claros cada uno
de los procesos que se llevan a cabo, lo cual facilito en gran parte la recopilacién de la
informacion y la validacion de la misma, mediante la entrevista directa, logrando la
elaboracién de cada uno de los procesos con su respectivo flujograma, dando como

resultado el manual de procesos.
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e Resultado de la actualizacidn de descriptores de puestos

Se obtuvieron los resultados a través de dos cuestionarios estructurados, iniciando
la recopilacién de la informacidn con el analisis de puesto (ver anexo 2) los colaboradores
se mostraron con mucha disponibilidad completando la informacion que se solicitaba como
ser: nombre de puestos, relaciones organizacionales, responsabilidades y tareas, objetivo
del puesto y las relaciones de trabajo, entre otras interrogantes, de igual forma para
continuar recopilando la informacién a través del formato de perfil de puesto (ver anexo 3)
con el fin de agrupar y seleccionar todo el contenido necesario para la actualizacion de los

descriptores de puesto.

Se incluye una pauta para la interpretacion de resultados y evaluacidn de sus

efectos, cuyos resultados se indican a continuacion:

Efectos de desempefio: Este efecto puede ayudar a monitorear el desempefio del
colaborador unipersonalmente, pudiendo categorizar su trabajo en unos baremos. Nos

ayuda bien para bonificar al empleado o en su defecto, a sancionarlo.

Efecto de anticipacién: Como se conoce las actividades y su tiempo se puede anticipar la

correccion de la consecucion de la tarea propiamente.

Efecto de mejora continua: Es aquel efecto que permite mejorar el rendimiento de la tarea
segun experiencia del colaborador. Este tipo de efecto demanda una nueva inspeccion del
procedimiento ya sea por cambio del mismo o bien una actualizacién de mejora. Al mismo
tiempo permite corregir actividades superfluas, como por ejemplo la duplicidad de

actividades, o bien identificar las actividades prioritarias.
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4.4 Analisis de resultados

Luego de la aplicacion de las metodologias que se presentan en la investigacidn, se

da a conocer y se presenta el siguiente analisis:

Una vez facilitado el formato de descripcion de las actividades (ver anexo 1) para la
recopilacion de informacion del departamento de Recursos Humanos se identificd
dificultad a la hora del llenado del formato por parte de los colaboradores, en virtud que la
practica de ellos ha sido de caracter funcional a falta de un documento “manual de
procesos”, adicionando que se not6 dificultad al momento de plasmar las actividades que

usualmente llevan a cabo.

La elaboracidon del manual de procesos, se muestran los resultados obtenidos,
aplicado en el departamento de Recursos Humanos de IDH Microfinanciera, con el objetivo
de responder a las preguntas de investigacién. Los colaboradores del departamento de
Recursos Humanos tienen claros cada uno de los procesos que se llevan a cabo, lo cual
facilito en gran parte la recopilacion de la informacién y la validacion de la misma,
mediante la entrevista directa, logrando la elaboracién de cada uno de los procesos con su

respectivo flujograma, dando como resultado el manual de procesos.

Al realizar la actualizacion de los descriptores de puesto de los departamentos de
Recursos Humanos y Negocios, se logrd identificar que la mayoria de los colaboradores
tienen bien claras cuales son sus funciones, sin embargo se encontr6 que los colaboradores
realizan actividades de forma automatizada, esto se ha dado por los cambios tecnolégicos
que ha tenido la institucién y anteriormente dichas actividades se realizaban de forma

manual segln los descriptores desactualizados.
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Por otra parte la informacion obtenida fue a través de las personas que laboran en
dichos departamentos con las que se obtuvo una gran apertura facilitando la informacidn
solicitada a través de cuestionario, formato y entrevista, reconociendo que dicha
herramienta serd de gran utilidad para mejorar la productividad en los procesos que realizan

en sus puestos de trabajo.

Después de haber aplicado cada uno de los instrumentos, los colaboradores
conocian puntualmente cada una de las tareas o funciones realizadas por lo que facilito la
interpretacion del mismo. A continuacion se presentan las propuestas de mejoras que

corresponden al analisis del cual ha sido objeto dicha investigacion.

4.5 Propuesta de mejora

El disefio de la propuesta de mejora representa la importancia de la investigacion
que se estd llevando a cabo, por lo que pretende contribuir a la mejora en sus procesos
administrativos en el departamento de Recursos Humanos, facilitandoles una herramienta
que les sirva de guia a la hora de llevar a cabo sus tareas, y de esta manera lograr una mejor

eficiencia en los procesos de cada puesto de trabajo.

Una vez identificados los procesos se llevéo a cabo la actualizacion de los
descriptores de puestos de los departamentos de Recursos Humanos y Negocios de IDH
Microfinanciera, con el objetivo de identificar las funciones o actividades que ejecutan en
el puesto de trabajo y asi mismo conocer, como lo hacen, para que lo hacen y cuéales son los
recursos o insumos que necesitan para llevar a cabo una tarea y de esta manera poder tener

claro sus objetivos.
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Se Presenta el manual de procesos para el departamento de Recursos Humanos y

la actualizacidn de los descriptores de puestos (ver apéndice 1y 2 pagina No.57).
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4.6 Implementacion de los cambios

4.6.1 Cronograma de aplicacion

Cronograma de Aplicacion en IDH Microfinanciera

Actividades

Responsable

Octubre

Noviembre

semana 1 |semana2 [semana 3

Presentacion del manual de procesos y
procedimientos y actualizacion de descriptores de
puestos a Direccion Ejecutiva y a RRHH

Responsables del Proyecto

semana 4

semana 5

semana 6

semana 7

Revision y analisis

Direccion Ejecutiva/ Gerente de RRHH

Mejoras solicitadas por parte de Direccion
Ejecutiva y RRHH

Responsables del Proyecto

Autorizacion del manual de procesos y
procedimientos y actualizacion de descriptores de
puestos

Direccion Ejecutiva

Socializacion del manual de procesos y
procedimientos y actualizacion de descriptores de
puestos con los colaboradores de RRHH y
descriptores de puestos actualizados con los
colaboradores del departamento de negocios en
casa matriz

Gerente de RRHH

Socializacion de funciones de los descriptores de
puestos a nivel nacional

Gerente de RRHH/ Jefes de agencias

Entrega del manual de procesos y procedimientos
a colaboradores del departamento a
colaboradores del departamento de RRHH

Gerente de RRHH

Implementacion del manual de pocesos y
procedimientos

Colaboradeores del departamento de

RRHH

Tabla 4. Cronograma.
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4.6.2 Detalle de cambios y responsables de su ejecucién

Luego de la elaboracién de la propuesta de mejora para el departamento de
Recursos Humanos de IDH Microfinanciera, se presentara el manual de procesos y la
actualizacion de los descriptores de puestos por los encargados del proyecto a direccién
gjecutiva y al departamento de Recursos Humanos. Una vez recibida la retroalimentacion
por parte del director ejecutivo y la gerencia de Recursos Humanos, se procedera a realizar
las mejoras o cambios solicitados. Luego se presentara nuevamente el manual de procesos

para que sea aprobado por el director ejecutivo.

Una vez aprobado por el Director Ejecutivo se realizara la socializacién del
manual de procesos y la actualizacién de los descriptores de puestos, con cada uno de los
departamentos involucrados, siendo el responsable de esta actividad la gerencia de
Recursos Humanos, posteriormente se hard entregara del manual de procesos a los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos para su implementacion vy la

entrega de las descripciones actualizadas segun el cargo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1

1.

Conclusiones

Al llevar a cabo el analisis de la situacion de IDH Microfinanciera resulto evidente
la necesidad de formalizar e identificar las actividades operativas que desarrolla el

departamento de Recursos Humanos.

Como resultado del analisis se pudieron identificar las principales actividades que
se realizan y se pudieron ordenar secuencialmente. Este paso abrié un nuevo marco
donde se encontraron las deficiencias que existen en los procesos, areas a mejorar y

asi optimizar los recursos.

La elaboracion de un manual de procesos debidamente documentado, lo cual se
explica mediante un cuestionario estandarizado y su respectivo flujograma. Con
esto se logra simplificar su anélisis hacerlo facilmente transmisible para los

colaboradores de la institucion.

La importancia de un manual de procesos el precisar las funcionalidades de los
puestos que conforman la estructura organizativa de la institucion, serd de gran
utilidad debido a que en él se explican las actividades que se realizan. A su vez,
facilita la transmision de conocimiento y servirA como referencia a todos los

colaboradores de la institucion.
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5.2

Recomendaciones

Aplicar cada uno de los pasos establecidos, con el fin de manejar un orden
adecuado al momento de atraer y seleccionar personas iddneas ya sea a nivel

interno o externo que cumpla con los requisitos establecidos.

Proporcionar al colaborador un manual de procesos y a su vez facilitarles los
descriptores de puesto para un mejor conocimiento y entendimiento de las

funciones.

Considerar la propuesta del manual de procesos y socializarlo a todos los
colaboradores de la institucidn para que de esta manera se puedan
estandarizar los procesos institucionales y ordenarlos de acorde a cada
puesto de trabajo lo cual ayudara a facilitar la ejecucién de las funciones y

tareas que desempefian cada uno de los mismos.

Revisar anualmente los descriptores de puesto con el fin de actualizar la
informacién que estas herramientas contienen en relacion a los puestos de

trabajo y a los empleados que lo ocupan.
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ANEXOS

ANEXO 1.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
DEPARTAMENTO XXXXXX
PROCESO XXXXXX
No. | Etapa del proceso Insumo Actividad Tiempo | Responsable | Producto Envio a:
1
2
3
4
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ANEXO .2

FORMATO DE CUESTIONARIO

ANALISIS DE PUESTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del Puesto:
Unidad de Trabajo:
Fecha de la descripcidn:
Motivo del andlisis: Conocer las responsabilidades y requerimientos especificos de cada uno de
los puestos de la organizacidn.

Informador: XXXXXXXX

1. ¢éCudl eselhorario normal de trabajo en su puesto?

Horario Habitual De: A: Total Horas:
Jornada ____Partida | ____ Continuada
Turno ____Fijo ____Rotativo

2. ¢Se lerequiere disponibilidad para trabajar en horarios especiales? (En caso de que su
repuesta sea Sl, especifique en qué horarios o situaciones)
Sl NO

3. ¢Su puesto de trabajo requiere viajar dentro y fuera del pais? (En caso de que su respuesta
sea Sl completar el siguiente cuadro, en el que se especifican las caracteristicas frecuentes

de esos viajes)

Duracion: ___1-2dias ___3-5dias ___1-2semanas ___Hastaun
mes
Frecuencia: ___Todas las ___Cadados ___Cada mes ___Menos de
semanas semanas cada mes
Destino: ___Internacional | ___Nacionales ___Regional ___Locales
Medio de Transporte: ___Avion ___Coche ___Coche ___Autobus
propio alquilado
___Taxi Directo ___Taxi ___Otros
Colectivo

4. ¢(Cudanto recibe aproximadamente de salario anualmente?
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5. ¢éCudl es el nivel de educacién formal que usted considera que se necesita como base para

un buen desempefo en el puesto que ocupa?
___Educacién Secundaria Basica, Formacién Técnica Basica

___Educaciéon Primaria

___Secundaria Completa

__Grado Universitario

6. ¢éCudleselnombre desu titulo o drea de estudio?

___Especialidades/Postgrado

7. Enumere los conocimientos técnicos y/o profesionales que debe dominar para

desempefiar eficazmente su puesto de trabajo.

Conocimiento Técnico Grado de Desarrollo de estos Conocimientos
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
8. ¢Qué idiomas son importantes para el correcto desempefio de su puesto?
Descripcién Grado de desarrollo de estos conocimientos
Conversacién Escritura Lectura
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Ingles
Francés
Alemdn
Otros

9. Segun su criterio, ¢Cudles son las funciones o tareas que requieren de experiencia para

poder ser desempefiadas?

Funcién Muy Bastante Desarrollada Bajo Muy Bajo Sin
o Tarea | Desarrollada | Desarrollada de tipo Desarrollo | Desarrollo | experiencia
medio
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10. iCon quienes se relaciona frecuentemente en el desempefio de su trabajo? ¢Cudl es su

respectiva finalidad?

Finalidad

Superiores

Informar

Colaborar

Controlar

Convencer

Colegas

Colaboradores

Clientes

Proveedores

Otros

11. iCuantas personas dependen directamente de usted? (Si su respuesta es ninguna omita la

interrogante # 12)

12. iQué tipo de trabajo realizan las personas que dependen de usted directamente?

13. Describa las circunstancias y caracteristicas mas sobresalientes de las relaciones de

trabajo, de su puesto. (Ejemplos de caracteristicas: nivel de presién, plazos de tiempo

cortos, muchos cambios, nivel de libertad, mucha atencién al detalle, etc.)

Jefe Inmediato

Clientes o
instituciones

compaineros de

Colegasy

Proveedores mas

relacionadas mas . importantes
trabajo
frecuentes
14. ¢Qué decisiones debe tomar en el desempefio de su puesto de trabajo?

Frecuencia ___Muy alta ___Alta ___Baja ___Muy Baja

Importancia ___Muy ___Importante ___Poco ___Sin
importante Importante Importancia

Normativa ___Muy Escasa ___Escasa ___Abundante ___Muy
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Abundante
Responsabilidad | ___ Muy alta ___Alta ___Baja ___Muy Baja
Patrimonial
Responsabilidad | ___Muy alta ___Alta ___Baja ___Muy Baja
por Seguridad
Personal

15. éCual considera usted que es el objetivo principal de su puesto de trabajo?

éCuales son los resultados
mas importantes que se
deben alcanzar en su puesto
de trabajo?

éCuales son
las funciones
y tareas
criticas que
debe realizar
para lograr
este
resultado?

Totalidad de Horas para realizar esta
funcion.
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ANEXO.3

FORMATO DE CUESTIONARIO

PERFIL DE PUESTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del Puesto:
Unidad de Trabajo:
Fecha de la descripcion:

Motivo del analisis: Conocer las responsabilidades y requerimientos especificos de cada uno de
los puestos de la organizacidn.
Informador: XXXXXXXX

1. ¢Cudles son las caracteristicas idoneas que debe cumplir un ocupante referente a su
puesto de trabajo?

Edad Minima: Edad Maxima: Rango de edad preferida:

Sexo preferido: Varén Mujer

_No Relevante

Procedencia Geografica aceptable:

Procedencia Geografica no aceptable:

Estado Civil preferible: ____Soltero (a) ____Casado (a) ____Separado (a)
____Divorciado (a) ____Viudo(a)
*éSu puesto de trabajo requiere una licencia de conducir? ____SI ____NO
-En caso de ser Sl su respuesta, indique su clase:
___Liviana ____Pesada ____Moto ____Nacional ____Internacional
____No es preciso
*éSu puesto de trabajo requiere que usted posea vehiculo propio? Sl NO

2. ¢Cudles de las siguientes caracteristicas de personalidad son necesarias para lograr el

éxito en su puesto de trabajo?
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Grado de Requerimiento

Alto

Medio

Bajo

Necesidad de Logro

Orientado a las relaciones
interpersonales

Necesidad de Influencia

Autoconfianza

Expectativas de
promocién y desarrollo

profesional

3. Califique en qué nivel de dominio se requiere cada una de las siguientes competencias

para el buen desempefio en su puesto de trabajo.

Competencia

Calificacion

4 5 6 7

10

Generar ideas

Busca posibilidades

Desarrollo de estrategias

Ser perspicaz

Ser practico

Desarrollo de expertise

Analizar situaciones

Documentar los hechos

Interpretar los datos

Toma de decisiones

Liderar personas

Facultar Individuos

Convencer a la gente

Desafiar ideas

Expresar informacion

Impresionar a la gente

Establecer contactos

Establecer rapport

Trabajar en equipo

Comprender a la gente

Valorar a las personas

Resolver Conflictos

Transmitir auto-confianza

Manejar la presién

Buscar retroinformacion

Pensar positivamente

Aceptar cambios

Competencia

Calificacion

4 5 6 7

10

Organizar recursos

Mantener los estandares
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Completar tareas

Tomar acciones

Perseguir metas

Afrontar retos

Revisar detalles

Cumplir fechas

Seguir procedimientos

4. Segln su criterio, ¢Cudles son las caracteristicas principales que deberia reunir un a

candidato idéneo para este puesto de trabajo para este puesto de trabajo?
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ANEXO 4

DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Nombre del cargo del Jefe inmediato:
Departamento al que pertenece el cargo: Ciudad:

Posicion: Nueva () Actualizacion: ()

Fecha:

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado:

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la
institucion, por favor marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor
frecuencia (maximo 3):

Informa: () Analiza: ( ) Asesora: ( ) Propone: ( ) Decide: ()

Ejecuta: ( ) Supervisa: ()

5. NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente Indirectamente_

50



6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del

cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):

Area / cargo Motivo Frecuencia
b. Externas (Fuera de la organizacion):
Entidad / institucion / Motivo Frecuencia

Gremio

8. RESPONSABILIDADES

Responsabilidades

XN AW
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10.

11.

12.

13.

14.

9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:
[ ]

Competencias Organizacionales:

Competencias Especificas:

Competencias Conocimientos/Técnicas:
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Anexo 5
Entrega y explicacién de los formatos para el manual de procesos y la actualizacion

de los descriptores de puestos.

MICROFINANCIERA
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GLOSARIO

Actividad: Es un conjunto de acciones que se deben llevar a cabo para cumplir con un

objetivo determinado.

Colaborador: Se refiere a la persona que trabaja de manera habitual en una instituciéon o

empresa, el cual desarrolla funciones especificas para un puesto de trabajo.

Departamento de Recursos Humanos: es el que se encarga de muchas tareas relacionadas
con el personal de la empresa. La seleccion con el proceso adecuado para contratar a la

persona mas iddnea al puesto.

Descriptor de puesto: es un documento conciso de informacion objetiva que identifica la
tarea por cumplir y la responsabilidad que implica el puesto. Ademas bosqueja la relacion
entre el puesto y otros puestos en la organizacién, los requisitos para cumplir el trabajo y su

frecuencia o &mbito de ejecucion.

Entrevista: Dialogo establecido de forma oral y comunicacion interpersonal que tiene como

finalidad obtener informacidn en relacidn a un objetivo.

54



Flujograma: también denominado como diagrama de flujo, es una muestra visual de una
linea de pasos de acciones que implican un proceso determinado. Es decir el flujograma
consiste en representar graficamente, situaciones, hechos, movimientos y relaciones de todo

tipo a partir de simbolos.

Funcion: Son las tareas que corresponde realizar a los colaboradores con el fin de poder

realizar una actividad en particular.

Manual: se denomina manual a toda guia de instrucciones que sirve para el uso de un de un

dispositivo, la correccion de problemas o el establecimiento de procedimientos de trabajo.

Perfil de puesto: es a grandes rasgos, un documento donde incluye la informacién del
puesto a cubrir, asi como las habilidades, actitudes, formacién, experiencia etc. Que
necesita tener la persona de nuevo ingreso para que cubra exitosamente una posicion dentro

de la empresa.

Procedimiento: es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la

misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.
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Proceso: es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
nimero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo

previamente identificado

Tarea: Es la practica de una obligacion que debe realizarse en un tiempo determinado y

parte de una actividad.

Apéndice 1y 2.

Manual de Procesos y Descriptores de Puestos.
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‘ IDH MANUAL DE PROCESOS DE RRHH

MICROFINANCIERA

Un manual tiene como propdésito orientar las actividades que deben de guiar a los
colaboradores, con el fin de optimalizar la eficiencia en cada uno de las funciones para
lograr altos niveles de productividad y competitividad y de esta manera Lograr documentar
los procesos en el area de Recursos Humanos que conlleve satisfacer las normas de calidad.

que sirva de orientacidn en el departamento.

El presente documento contiene las bases del manual que ayuda a la gestion de los
Recursos Humanos en IDH Microfinanciera, la informacién en él contenido muestra cada
una de las tareas que se realizan. Se mencionan las normas y los procedimientos
relacionados con las situaciones administrativas. Por lo tanto, se presenta como respuesta a
los requerimientos de racionalizacion y mejoramiento de procesos administrativos y a las

necesidades en la toma de decisiones.

2.1 Objetivo General

Instruir a los colaboradores del departamento de Recursos Humanos de IDH
Microfinanciera, con una herramienta de gestion operativa, identificando cada uno de los

procesos realizados.
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2.2 Objetivos Especificos

e Integrar y documentar en un solo documento la totalidad de procesos y

procedimientos que se desarrollan en el departamento de Recursos Humanos.
e Facilitar la induccion y el entrenamiento a cada puesto de trabajo.

e Contar con un insumo que permita generar oportunidades de mejoramiento en cada

uno de los procesos.

El disefio del manual de procesos sirve como instrumento para distinguir cada uno de los
procesos y los procedimientos que se aplican en el departamento de Recursos Humanos,
bajo la supervision y control de los jefes de las areas; igualmente implica conceptos

utilizados de las funciones que desempefia cada funcionario.

3.1 FORMALIZACION DEL MANUAL

El Manual de Procesos en el departamento de Recursos Humanos en IDH Microfinanciera
ha sido adoptado mediante resolucion XXX XX, expedido por Direccién Ejecutiva. Una vez
adoptado se iniciard la respectiva socializacién con el personal del departamento y como

parte del programa de induccién y entrenamiento en el puesto de trabajo.
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A lo largo del proceso de seleccion se definen métodos y procedimientos para filtrar las
solicitudes que lleguen, con objeto de rechazar las que no son aptas y seleccionar con
aquellas que si van a someterse o contintan al proceso de seleccién realizando un estudio
de los mismos teniendo en cuenta todos los datos de analisis y valoracién recabados en

momentos anteriores del proceso.

Con todos los datos disponibles el seleccionador o persona responsable evalda las
candidaturas finales y elabora un informe apoyandose en los datos obtenidos durante el
proceso que sean considerados para la adecuacion de la persona al puesto de trabajo. Por lo
tanto, en cada una de los procesos de seleccion existe una toma de decision, la cual se trata

de elegir los posibles candidatos potenciales para el puesto ofertado.
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4.1 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTOY SELECCION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

PROCESO RECLUTAMIENTO Y SELECCION

No. | Etapa Insumo Actividad Tiempo | Responsable Resultado Envid a:

1 Deteccién de la Necesidad de Solicitud de la agencia o N/Ao Gerentes de Posibles Reclutamiento
necesidad de contratacion. area que requiere la seguin area o jefes de candidatos parala | interno.
contratacion. plaza. POA agencia. plaza requerida.

2 Reclutamiento Recepcion de Comunicar la vacante por | 1dia Gerente de Promocién o Reclutamiento
interno. solicitud del medio de tablén de RRHH ascenso. externo.

colaborador. anuncios, comunicacion
interna, pagina web.

3 Reclutamiento Recepcion de Publicacion de la oferta 2 Gerente de Obtener una Pre- Seleccion de
externo. hojas de vida de | detrabajoen periddico, semanas | RRHH/ Asistente | coleccién de Hojas | los candidatos.

los posibles internet o radio, de RRHH devida.
candidatos. recomendaciones,

agencias de empleo,
bases de datos.
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Pre-Seleccién de Conjunto de Analizar que las hojas de | 2dias Gerente de Filtrode Investigacion de
los candidatos. Hojas de vida. vida estén acorde al perfil RRHH/ Asistente | candidatos. referencias
requerido. de RRHH. laborales y
personales.

Investigacion de Constancias Llamadas telefénicas y 1 Asistente de Verificacion de Entrevista con

referencias trabajoy envio de correos para semana | RRHH. desempeiio RRHH.

laborales y referencias confirmar constancias y laboral y personal.

personales Personales. referencias.

Entrevista con Reunién de Se realizan una primera 1hora Gerente de Filtrode Entrevista con el

Gerencia de preguntas entrevista con los RRHH/Jefes de candidatos. Gerente de drea/

RRHH. estructuradas. posibles candidatos para agencia segun Jefe de agencia.

indagar e investigar sobre seael caso
desempefioy
aspiraciones.

Entrevistatécnica. | Acordar Reunidén | Se realizan una segunda 1hora Gerente de Area | Filtrode Aplicacién de
conlos entrevista con los / Jefes de candidatos pruebas
candidatos. posibles candidatos agencia. psicométricas.

orientada mas alas
funciones del puesto.

Aplicacion de Prueba Serealizala 3 horas | Psicdloga Reconocer Analisis de los

pruebas Psicométrica. programacion conla externa aptitudes y resultados con los

psicométricas psicologa para aplicacion conductas Gerentes
de pruebas. personales.
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firma de contrato por
parte del candidato
seleccionado.

9 Analisis de los Resultado del Reunion para discutirlos | 1hora Gerentes de Seleccion del Negociacién conel
resultados con los | proceso de resultados y parala areay jefes de candidato. candidato.
gerentes. seleccidn. decision del candidato. agencia.

10 | Negociacién con Condiciones en Comunicar al candidato 1hora Gerente de Contratacion. Firma de contrato
el candidato. base al la oferta de trabajo. RRHH

presupuesto.
11 | Firmade contrato | Contrato en Elaboracidn del contrato | 1/2 hora | Gerente de Contratacion Fin del proceso
fisico. por parte de RRHH, firma RRHH/ Asistente | concretada.
del Gerente General y de RRHH.
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El presente proceso de manera general define las actividades necesarias para ofrecer al
personal de nuevo ingreso facilidades para que la incorporacidn y adaptacién a su puesto de

trabajo en la institucion se realice oportunamente.
M4és concretamente el proceso de induccion busca:

1. Ayudar a los nuevos empleados a conocer y auxiliarlos para tener un comienzo

productivo.

2. Establecer actitudes favorables de los nuevos hacia la institucion, sus politicas y

su personal.

3. Ayudar a los nuevos a introducir un sentimiento de pertenencia y aceptacién para

generar entusiasmo y una alta moral.

Por otra parte, es responsabilidad de los colaboradores con nivel gerencial y coordinacion
ofrecer adecuadas condiciones de trabajo controlar y velar por que el personal a su cargo
tenga la debida informacidn sobre el cargo que va a desempefiar el recién ingresado y tener

material o conocer ampliamente el area a exponer.

El proceso de induccién contiene o se desglosa basicamente en tres etapas:
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Induccion General

Esta labor estd a cargo del departamento de RRHH, el cual proporciona informacion

general que se relaciona con todos los colaboradores, y con la institucion en su conjunto.

La induccidn general es para todos los nuevos ingresados indistintamente el perfil o puesto

a desempeifiar, y la informacion que se ensefia es acerca los temas siguientes:

- Historia, evolucidn, estado actual, objetivos y posicionamiento del IDH.

- Misién, Vision y politicas de la institucién.

- Cddigos, reglamentos e instrucciones referentes a RRHH.

- Horarios, vestimenta, deberes y obligaciones.

- Indicadores sobre disciplina y prestaciones a las que tiene derecho.

- Cultura organizacional respecto al enfoque cristiano: Ayunos, celebraciones,

devocionales.

Segunda:

Induccién especifica sobre aspectos importantes del oficio a desempefiar tales como:
Factores de riesgo a los que estara expuesto, estandares de seguridad, elementos de

proteccion personal, especificaciones de calidad, costos y productividad.
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Tercera
Evaluacién del proceso anterior.

Es fundamental que se le dé a este proceso un enfoque integral e interdisciplinario y que se
desarrolle en un ambiente de excelente comunicacién y participacién, para que se puedan

alcanzar los objetivos planteados.
1.2 Induccion Especifica

La induccidn especifica debe considerar una informacidn del oficio a desarrollar dentro de
la Institucién, profundizando en todo aspecto relevante el perfil y nivel de responsabilidad
inherente al cargo que desempefiard el colaborador y sus objetivos del puesto, factores de
riesgo, ya que es indispensable que las personas conozcan los riesgos a los que estaran
expuestos mientras desempefian sus funciones y las medidas de control que se implementan

en la institucion para mantenerlos en niveles de baja peligrosida
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

PROCESO PERIODO DE INDUCCION

N | Etapa Insumo Actividad Tiempo Responsable Resultado Envid a:

o.

1 | Reservacion Numero de personas | Reservary solicitar hospedaje | 1dia Asistente RRHH. Autorizacion dela Convocatoria
de y tiempo de en hoteles autorizados. reserva. al personal.
alojamiento. | induccion (5 dias).

2 | Convocatoria | Establecer fecha para | Informar via teléfono alos 1 a2horas Asistente RRHH. Confirmacion del nuevo | Viaticos.
al personal. el periodo de nuevos colaboradores todo lo | seguin personal.

induccién. concerniente al periodo de cantidad de
induccién: agenda, hospedaje, | convocados
lugar.

3 | Vidticos Manual de vidticosy | Elaborar hoja de viaticos 1a2 horas Asistente RRHH. Solicitud aprobada por Recepcidny
hojas de viaticos anticipada individualmente segln contabilidad. bienvenida
individual. segun politicas. cantidad de

convocados

13
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nuevo estuvo su periodo de
inducciéony aprendizaje en
funcion el perfil areao
puesto.

periodo de induccion
para expediente. M b

4 | Recepciony Recepcion del Presentar al personal y hacer | 1hora Gerente RRHH Conocer la institucion. Induccidn
bienvenida. personal. el recorrido por las /Asistente General.
instalaciones.
5 | Induccién Historiay codigo Relacién entre organigramay | 2 horas Gerente RRHH. Conocer la cultura Induccidn
General institucional. lainstitucion en su conjunto. institucional. especifica de
acorde a perfil.
6 | Induccion Responsable del Induccién sobre funciones, 5 dias Responsable del Conocer funciones y Certificacion
especifica puesto y encargados | actividades de acorde del area puesto. actividades del puestoa | del
administrativ | del area. a que corresponda. desarrollar. aprendizaje.
a/ventas
.segun drea
(financiera,
sistema,
riesgo).
7 | Certificacion | Nota de certificacion, | Elaborar constancia de 10 min. Asistente RRHH. Constancia de que Fin del
o constancia. . certificacion que el personal participd durante el proceso.

14
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En este proceso busca realizar un diagndstico de necesidades para identificar las
habilidades o conocimientos que se busca desarrollar en los colaboradores, y enfocarse en

los temas en los que se debe enfocar el plan de capacitacion.

El presente proceso muestra la importancia de preparar al personal dentro de la institucion
de manera constante y acorde a las funciones asignadas de cada uno de los puestos, a su vez
posibles necesidades de capacitacion para que los gerentes o jefes de &rea puedan tener una

guia para avocarse a lo que se muestra en el documento.
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MANUAL DE PROCESOS DE RRHH

necesidades de

levantamiento de

formato las necesidades de

departamento/

necesidades de

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

PROCESO CAPACITACION

No. | Etapa del proceso | Insumo Actividad Tiempo Responsable Producto Envio a:

1 Levantamiento de | Formato de Conocer por medio de un 15 dias Gerentes de Conocer las Elaboracién de

Matriz de

por parte de la
Direccidn Ejecutiva

debe ser presentadoy
analizado con el gerente de
RRHH y Direccion Ejecutiva.

Director Ejecutivo

capacitacion necesidades capacitacion gque existen en las Jefes de agencias | capacitacion de los Deteccion de
distintas dreas. diferentes Necesidades de
departamentos Capacitacion
2 Elaboracién de Matriz de Hacer revision de matriz en 2 semanas | Gerente de RRHH | La matriz de deteccidn | Elaboracion del
Matriz de Diagnostico de conjunto con los gerentes o de necesidades por disefio
Deteccion de Necesidades jefes de agencias parte de cada gerente
Necesidades de de departamento
Capacitacion
3 Elaboracién del Matriz de Disefio | Decidir en que se basaranlas | 1semana | Gerente de RRHH | Disefio de capacitacion | Validacion
disefio de capacitacion capacitaciones y desarrollo del
personal, donde y cuando de
llevar a cabo.
4 Validacién Matriz autorizada | El programa de capacitacion | 2 dias Gerente de RRHH/ | Acta de Validacion Socializacion del

plan de
capacitacion alos
gerentes o jefes de
area

17
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Socializacion del Plan de Reunidén de socializacion oel | 1dia Gerente de RRHH | Dar a conocer el plan de | Ejecucion del plan
plan de Capacitacion uso de la comunicacién capacitacion alos de capacitacion.
capacitacion alos interna en la institucion. Gerentes.
gerentes o jefes de
area
Ejecucion del plan | Programa de Preparar evento y presentar el | 1dia Gerente de RRHH | Desarrollo de la Coordinacién de
de capacitacion. Capacitacion desarrollo de cdmo se llevara capacitacion evento de
a cabo el plan de capacitacion, capacitacion
pasar lista de asistencia.
Coordinacién de Programa de Planificar evento de 1semana | Gerente de RRHH/ | Planificacidn de evento | Ejecucidn dela
evento de Capacitacion capacitacion para enviar Asistente de RRHH | de capacitacion capacitacion
capacitacion invitaciones, confirma listado
de asistencia, confirmar los
capacitadores, refrigerio,
materiales a necesitar y lugar
donde se llevara a cabo.
Ejecucion de la Capacitador El desarrollo de la Depende | Gerente de RRHH/ | Ejecucion dela Fin.
capacitacion confirmado, capacitacion, supervisar la del Asistente de RRHH | Capacitacion
listado de asistencia del personal, y contenido Desarrollada.
asistencia asegurarse del refrigerioy que | dela
confirmada, y el todo esté bien capacitaci
lugar donde se 6n

Ilevara a cabo.
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En este proceso la cultura organizacional es un factor fundamental ya que influye en la
productividad del recurso humano, es por esto que los estudios del clima laboral se
convierten en una herramienta muy 0til para la institucion ya que permite evaluar como

estan actuando los colaboradores con los factores de insumo.

Una vez que la encuesta este aprobada se procedera a la aplicacion mediante un link que
serd enviado a cada colaborador para luego poder recopilar toda la informacién y sera

enviada para su respectivo analisis.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

PROCESO ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

No. | Etapa del proceso Insumo Actividad Tiempo | Responsable Producto Envio a:

1 | Solicitud de Cotizacion Cotizacion para Serevisay autoriza la 1dia Direccion Cotizacion enviada | Aprobacién de la
para estudio de clima estudio de clima propuesta Ejecutiva/ por parte del cotizaciény
organizacional organizacional Gerente de RRHH | proveedor externo | cronograma

2 | Aprobacion de la cotizacidn | Presentacion del Envio de encuesta 1dia Psicologa externa | Formato de encuesta | Revisiony
y cronograma Borrador de la propuesta para revision de devolucion de

encuesta acorde a losolicitado encuesta

3 | Revisiony devolucion de Formato de encuesta | Revision de cada una de 1dia Direccién Formato de encuesta | Encuesta aprobada
encuesta en online las preguntas y dreas que Ejecutiva/ revisada y aprobada

se quieren evaluar Gerente de RRHH
4 | Encuesta aprobada Aplicacion de la Envio de encuesta atodos |5dias | Gerente de RRHH | Informacion Resultados y
encuesta en formato | los colaboradores a nivel recolectada andlisis de datos
online nacional

5 | Resultados y andlisis de Datos Consolidados | Elaboracién, andlisis y 20dias | Psicologa externa | Revisidny andlisis de | Presentacion de
datos presentacion de resultados de la Resultados

resultados encuesta

6 | Presentacion de Resultados | Documento digital Reunién programada para | 3 horas | Psicdloga externa | Entrega de Fin

presentacion de Resultados consu
resultados respectivo andlisis
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Para dar por terminado un contrato de trabajo deben haber causales por parte de los jefes
inmediatos y por qué van a rescindir de los servicios del colaborador, una vez presentada
las causas y toda la documentacién presentada, los gerentes o jefes inmediatos deben enviar
a gerencia de RRHH una nota de terminaciéon de contrato, RRHH procede a revisar toda la
documentacion correspondiente para luego proceder a darle la notificacion al colaborador
de la terminacidén del contrato de trabajo, y procedera a entregarle su finiquito, constancia
de trabajo y formato de prestaciones, el despido lo puede realizar la gerencia de RRHH o el

gerente del area del cual se hizo la solicitud.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOQOS

PROCESO TERMINACION DE CONTRATO DE TRABAJO

No. Etapa del proceso Insumo Actividad Tiempo Responsable Producto Envio a:

1 Solicitar Terminacién | Remisiénde la Envio de la Gerencia de 1ldia Gerentes de Solicitud realizada | Documentaciény
del Contrato de salida del Recursos Humano area/ jefes de por los Gerentes soporte remitidos a la
trabajo colaborador antecedentes de agencia de dreayjefes de | Gerencia de RRHH

colaborador, actas y todo agencia para la
soporte para la separacién salida del
del colaborador colaborador

2 Documentaciény Solicitud de la Validar toda lainformaciéon | 1dia Direccidén Documentacién Notificar al
soporte remitidosa | salida del Ejecutiva revisada y colaborador la
la Gerencia de RRHH | colaborador /Gerencia de autorizar salida terminacion del

RRHH contrato

3 Notificar al Nota de despido | Se elaborala 1dia Gerente de Liquidacion del Salida del Colaborador
colaborador la documentacion RRHH colaborador
terminacién del correspondiente parasu
contrato respectiva liquidacién de

prestaciones

4 Salida del Formato de Seentregatodala 1lhora Gerente de Despido Fin

Colaborador prestaciones, documentacién RRHH/jefes de
Finiquito, cheque, | correspondiente ala agencia
constancia de persona encargada de
trabajo realizar el despido
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La solicitud de permiso es un documento que se debe de rellenar para solicitar un permiso
de salida. Esta va dirigida al departamento de Recursos Humanos o en su caso al gerente de
agencia, el cual estd autorizado para otorgar permisos de no asistencia al trabajo por unas
horas o dias, segun la necesidad y el acuerdo que se haya conversado.

Pueden ser distintos motivos para solicitar un permiso de trabajo, ya sean familiares, para
realizar tramites, por el tema de salud, etc. Lo importante es que se informe de manera
veraz sobre las razones para solicitar dicho permiso y establecer un tiempo real para volver

al puesto de trabajo.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

PROCESO SOLICITUD DE PERMISOS

No. | Etapa del proceso Insumo Actividad Tiempo Responsable Producto Envio a:

1 |Solicitud de permiso. | Formato de Llenar formato de solicitud | 10 minutos | Colaborador Entregar formato de | Recibiry revisar el
solicitud de de permiso. solicitante. solicitud de permiso. | formato completado.
permiso

2 | Recibiryrevisar el Formato de Verificar que lainformacion | 10 minutos | Gerentes de area | Autorizacion de Comprobar salida del

formato completado. | solicitud de coincida con lo solicitado y ojefes de agencia. | permiso. colaborador.
permiso su respectiva autorizacion.
completado.
3 | Comprobar salida del | Permiso Cerciorarse que el 10 minutos | Gerentes de drea | Entregar copia del Archivar permiso en
colaborador. autorizado colaborador efecttasu ojefes de agencia. | formato autorizado | el expediente del
salida en sutiempo. al Departamento de | colaborador.
RR HH.
4 | Archivar permisoen | Formato de Archivar permiso en el 10 minutos | Asistente de Permiso Archivado | Fin
el expediente del solicitud de expediente Recursos en el expediente.
colaborador. permiso Humanos
autorizado
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Apéndice 2
DESCRIPTORES DE LOS PUESTOS

ORGANIGRAMA

Asamblea General

lunta Directiva

Auditor Interno

Direccién Ejecutiva

Gerencia de Negocios y Outsourcing Gerencia de Talento
Recuperacion legal Humano

Gerencia Riesgo y Gerencia deFinanzas y
Creditos efectividad organizacional

Outsourcing
Oficial de Asist. RR.HH
mercadeo Gerencia

Oficial de riesgos X
i £ Contador general Gerencia de
I Sistemas

Asist. Talento
Humano

Oficial de riesgos

. Asist. Contable Asist. de Sistemas
y control interno

. Jefad .
Jefe de agencia e e" Jefe MicroPYME
recuper.

Auxiliar Contable Duksaureing Coord.
Cobranza Transformacion

Asesores espiritual

Oficiales de
Servicio al cliente

Asist. Asesores

Recuperacion MicroPYME




Apeéndice 2.

DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Gerente de Recursos Humanos

Nombre del cargo del
Ejecutivo

Jefe

inmediato:

Director

Departamento al que pertenece el cargo: Recursos
Humanos

Ciudad: Tegucigalpa

Posicion: Nueva ( ) Actualizacion: (

X

)

Fecha: 04/09/17

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Organizar y desarrollar los procesos relacionados con el recurso humano de la institucion, proponiendo
politicas y procedimientos necesarios para la mejor administracién del recurso humano, velando por el
cumplimiento y lo requerido en su area segun las leyes del pais.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: promedio 1,500,000.00

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucién, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (méaximo 3):

Informa: ( ) Analiza: ( x ) Asesora: () Propone: ( ) Decide: ( x )

Ejecuta: ( x ) Supervisa: ( )

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente 4 Indirectamente 2

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Reglamento interno de Trabajo

Caodigo de Trabajo

Ley de Proteccion Social




7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):

Area / cargo Motivo Frecuencia
Director Ejecutivo Toma de decisiones Cuando la situacion lo
requiera
Gerente de Finanzas y efectividad Monitoreo de presupuesto
Organizacional autorizacion de gastos Quincenalmente
Gerente de Negocios Monitoreo de personal de ventas y | Quincenalmente
requerimiento de personal
Jefes de agencias y demas
personal Necesidades de la agencia
Mensual
b. Externas (Fuera de la organizacion):
Entidad / institucién / Gremio Motivo Frecuencia
Ministerio de Trabajo Consultas y conciliacién de conflictos. Cuando la situacion lo
requiera

Psic6logos Externos

Abogados

Aseguradoras

IHSS/RAP

Aplicacion de exdmenes psicométricos

Asesoria Legal

Monitoreo de seguros de vida y seguro

medico

Control de planilla

Mensualmente

Mensualmente

Quincenal

Mensualmente




8. RESPONSABILIDADES

1. Velar que se cumplan las politicas de seleccién, contratacidn, administracion de personal para
contar con el personal idéneo de acorde al perfil solicitado.

2. Vigilar por el cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo, aplicar las sanciones establecidas
y hacerlo del conocimiento por parte del personal, para su aplicacién.

3. Elaborar y/o actualizar politicas de Recursos Humanos exigidas por ley u otras necesarias para su
debida autorizacion.

4. Elaborar la planificacién anual (POA) de actividades, sobre la administracion de Recursos
Humanos, presentando a la Gerencia General para su conocimiento y aprobacidn.

5. Elaborar el presupuesto anual de sueldos y salarios al personal, para presentar a la Gerencia
General. Para la ejecucion de incrementos de salario al personal.

6. Realizar el diagndstico de necesidades de capacitacion para la elaboracién del plan anual de
capacitacion del personal, disefiando una propuesta para aprobacion de la Gerencial General e
implementacidén del mismo.

7. Actualizar el manual de funciones de acuerdo a cambios realizados, en coordinacién con las
gerencias existentes

8. Realizar investigaciones 6 estudios sobre salarios y beneficios, proponiendo la escala salarial y
actualizaciones y/o modificaciones a beneficios de acuerdo a la disponibilidad presupuestal de la
institucion.

9. Elaborar oportunamente estudios sobre clima organizacional, para medir el nivel de satisfaccién
de empleados.

10. Liderar el proceso de negociacidn de pdlizas de seguro de vida y médico hospitalario. Para
obtener mayor beneficio para los colaboradores

ORGANIGRAMA




9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:

e Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o
Psicologia. Preferiblemente con Maestria 6 especialidad en Recursos Humanos.

e 2 afios como minimo como Gerente o Jefe de Recursos Humanos habiendo
desempefiado actividades como: seleccion de personal, induccion de empleados,
compensaciones, manejo del seguro médico y de vida.

e Amplio conocimiento de Leyes Laborales y procedimientos para la resolucién de

problemas laborales

Competencias Organizacionales:
e Orientado a resultados
e Trabajo en equipo
e Comunicacion

e Compromiso Organizacional

Competencias Especificas:
e Desarrollo de personas
e Gestion de Conflictos
e Negociacion

e Capacidad de analisis.



Competencias Conocimientos/Técnicas:
e Cddigo de Trabajo
e Ley de proteccion Social

e Reglamento Interno



DESCRIPCION DEL PUESTO

I.- DENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Nombre del cargo del Jefe inmediato:
Asesor de crédito Jefe de Agencia

Departamento al que pertenece el cargo: Ciudad:

Negocios Diferentes Agencias

Horario Habitual: 8:00 a.m. — 4:00 p.m. de Lunes a|Jornada: Continuada
viernes y 8:00 a.m. a 12:00 p.m. (Se requiere
disponibilidad en horarios especiales los dias de cierre,
se enfoca en el are de recuperacién de cartera

Supervisién Directa: Supervisién Indirecta:
Ninguna Ninguna
Posicién: Nueva ( ) Actualizacién: ( X )

Fecha: 05/09/17

I1.- OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

*Establecer contacto directo durante el afio entre IDH Microfinanciera y el propietario de una Mipyme, para el
cumplimiento de los objetivos institucionales a través de la promocion, formacioén y seguimiento a los clientes
actuales y potenciales.

I11.- MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: N/A

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora,

IV.- IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucién, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (méaximo 3):

Informa: ( x ) Analiza: ( ) Asesora: ( x ) Propone: ( ) Decide: ( x )Ejecuta: ( x ) Supervisa: ( )
V.- NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO
Directamente N/A Indirectamente__ N/A

VIl.- DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Politicas de crédito

VIl.- RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS




a. RELACIONES INTERNAS

Area / cargo Motivo Frecuencia

* Jefe de agencia *Planeacion y programacion de gestion de | *Diaria
cartera para posibles clientes potenciales.

*Personal Tecnoldgico *Cuando se tiene algun problema con el | *Eventual
sistema para soporte técnico.

* Analistas de Crédito *Si lo requiere el area de riesgo para dar | *Quincenal
mayor informacidon del cliente para dar
més detalle del crédito.

b. RELACIONES EXTERNAS

Entidad / institucién / Gremio Motivo Frecuencia

*Clientes *Ofreciendo los productos financieros, | *Diario
resolviendo solicitudes, desembolso el
préstamo, cobranza

XI1Il.- RESPONSABILIDADES

1. Promover los servicios de IDH Microfinanciera a través de la formacion de clientes con vocacion de
ahorro y con vision progresista en su nivel de vida mediante la aplicacion de actividades productivas para
posibles candidatos de préstamos.

2. Atender al cliente de la institucion desde el otorgamiento del préstamo hasta la recuperacion del mismo
con el propdsito de gestionar su cartera y mantenerla con los indicadores solicitados.

3. Elaborar la planificacion periédica de las actividades a realizar para una programacion efectiva de
acorde a la zona establecida.

4. Ingreso de la informacién del préstamo al sistema de crédito con el propdsito de subir todo el soporte
que valide el crédito para la posible aprobacion.

5. Organizar y capacitar a los bancos comunales de acuerdo con las metodologias y politicas de crédito de
IDH Microfinanciera con el fin de que los clientes obtengan los conocimientos para el buen habito de
administrar y ahorrar.

6. Participar con voz y voto en las sesiones del Comité de Crédito de la Agencia, para dar su opinion y
aprobacion de los créditos sometidos.

7. Apoyar la realizacion de estudios de mercado para establecer potencialidad de atencidén en éreas
nuevas.
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IX.-COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:
e Titulo a nivel medio Titulo a nivel medio de preferencia bachilleres en promocion social,
técnicos en micro finanzas, PM, o pasante universitario.
e Minima de 2 afios en puesto similar

Competencias Organizacionales:
e Orientado a resultados
e Orientacion al Cliente
e Trabajo en equipo.
e Compromiso Organizacional

Competencias Especificas:

e Habilidades de ventas y mercadeo

e Excelentes relaciones interpersonales
e Negociacién

e Capacidad de analisis.



DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Asistente de Recursos Humanos Nombre del cargo del Jefe inmediato: Gerente de
RRHH

Departamento al que pertenece el cargo:  Gerencia de | Ciudad: Tegucigalpa
Recursos Humanos

Posicion: Nueva ( ) Actualizacion: ( x )
Fecha: 05/09/17 |

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Administrar y elaborar las ndminas de sueldos, planillas del RAP, Seguro Social, Infop y Péliza de Seguro
Médico, asi como del reclutamiento, coordinacion de aplicacion de Pruebas Psicométricas envié de informes

Psicométricos para su discusion con la Gerencia de Recursos Humanos.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado:

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucion, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (méaximo 3):

Informa: ( x ) Analiza: ( ) Asesora: () Propone: ( x ) Decide: ()
Ejecuta: ( x) Supervisa: ( )

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente Indirectamente_

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Reglamento interno de Trabajo Ley de Proteccion Social

Codigo de Trabajo




7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):

desempefio de Asesores de agencias

Area / cargo Motivo Frecuencia
Contador General Para generar cuadros de planillas de sueldos Quincenal
Auxiliar Contable uincenal

Gestionar pagos de sueldos por cheque Q
Informatica, . i . Mensual
Coordinar drea y cierre de carteras
Negocios . . L.
Pagar incentivos y programacién de metas de | Mensual

Gerente General

Presentacién de informes sobre presupuesto,
vacaciones del personal, estadisticas de personal
como: sueldos, décimo cuarto, etc. Proyecciones de

personal

Eventualmente

Coordinador de Legal

solicitar asesoria legal

Eventualmente

b. Externas (Fuera de la organizacion):

Entidad / institucion / Motivo Frecuencia
Gremio
Banca Privada pago de planilla de sueldo Quincenal

Red MICROH

en el drea de capacitacion de personal y reuniones
informativas de todos los miembros de la red

Eventualmente

8. RESPONSABILIDADES

Administracién Salarial y Prestaciones del Personal

1. Elaborar Planilla de Salarios de personal en forma mensual; asi como el pago de Bonificacion, Bono




escolar, décimo tercer mes, décimo cuarto mes y bonos de vacaciones de todo el personal, emitiendo

los anexos y comprobantes de pago respectivos, los que deberé resguardar.

Elaborar el control y pago de Retenciones de Personal por concepto de deducciones obligatorias como
el IHSS, RAP, impuesto sobre la renta, impuesto vecinal, cooperativo, seguro médico y otras

retenciones que fueren necesarias y obligatorias.

Realizar oportunamente los trdmites de pago en el banco a través del Internet en coordinacién con la

Gerencia General.

Administrar las P6lizas de Seguro de Vida Colectivo y Seguro médico del personal de la Institucion,
reportando en forma oportuna los cambios que surjan como ser: contrataciones, retiros e incrementos

salariales asimismo debe realizar los trdmites de pago de las p6lizas en el periodo correspondiente.

Reclutamiento, Seleccién, Contratacién e Induccién del Personal de Nuevo Ingreso

1.

Trabajar conjuntamente con los Gerentes de sucursales y Jefes de departamentos en el reclutamiento y

la seleccion de candidatos idoneos para ocupar puestos vacantes.

Coordinar Test Psicométricos correspondientes a los candidatos preseleccionados presentando reportes

y sugerencias a los jefes solicitantes en base a los resultados obtenidos por estos.
Conformar documentacion necesaria para elaboracion de expedientes de personal de nuevo ingreso.

Elaborar Contratos de trabajo e inscripcion del nuevo empleado en los organismos correspondientes.

.Controles Administrativos

Elaborar reportes de movimientos de personal: Ingresos, Renuncias, Liquidaciones, Incapacidades,

Vacaciones, etc.
Llevar el control de incapacidades y su respectiva paliacion de pago, control de vacaciones, etc.

Coordinar las actividades diarias de los puestos: conserje, recepcionista vigilante de oficina central.
Aplica reglamento interno, codigo de trabajo, y demas codigos y politicas de relacién socio laboral de

la empresa, en ausencia del Gerente de Recursos Humanos




9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:

e Licenciado en Psicologia, o Admon. de Empresas.
e Experiencia Profesional: De 1 a 2 afios en puesto similar.

Competencias Organizacionales:

e Trabajo en equipo y en base a metas
e Comunicacién

Competencias Especificas:

e Procesos Operativos de Recursos Humanos.
e relaciones interpersonales

e Capacidad de persuasion

e Capacidades para la gestién de recursos.

Competencias Conocimientos/Técnicas:
e Manejo de office

e Leyes laborales vigentes
e Elaboracion de correspondencia rutinaria.
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DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Gerente de Negocios y|Nombre del cargo del Jefe inmediato: Direccién
Recuperacion Ejecutiva
Departamento al que pertenece el cargo: Negocios Ciudad:
Tegucigalpa
Posicién: Nueva ( ) Actualizacion: (X )

Fecha: 05/9/17 \

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Dirigir las actividades de negocios de la institucién a través de instrumentos que contribuyan a la implementacion
de estrategias y politicas, que aseguren la generacién de los ingresos necesarios para su éxito, con un enfoque de
eficiencia, procurando su sanidad y completa transparencia.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: 30,000.000 a 35,000.000

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucion, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (méaximo 3):

Informa: ( x ) Analiza: ( x) Asesora: ( X ) Propone: ( x) Decide: ( x) Ejecuta: (x ) Supervisa: ( X)

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO
Directamente: Jefe de agencias, Jefe de Recuperaciones, Personal de Anélisis de Crédito.

Indirectamente: asesores de crédito

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Manual de crédito Manual de Cobranzas

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):



Area / cargo

Motivo

Frecuencia

Director Ejecutivo,

Gerente de

Finanzas,

Operaciones y

Gerente de Recursos Humanos,

Gerente de Informacion

Tecnoldgica,

Jefes de agencias,

Oficiales de Negocios.

Recorte de colocacion y recuperacion

Disponibilidad de efectivo

colocaciones

Contratacion de personal de crédito

Reporte cierre de cartera

Metas mensuales

Metas mensuales

para

Mensualmente

Mensualmente

Cuando se requiera

Mensualmente

Semanalmente

semanalmente

b. Externas (Fuera de la organ

izacion):

Entidad / instituciéon / Gremio

Motivo

Frecuencia

IMF, Redes de Microcrédito y
otras instituciones.

Estadistica

Cuando lo requieran

RESPONSABILIDADES

Dirigir las Operaciones de Crédito, mediante el apoyo y aprobacién de la Direccion Ejecutiva para
asegurar el éxito de cada operacion realizada dentro de la compafiia.

Supervisar las principales actividades de Crédito realizadas por el personal a su cargo, para tomar
las acciones y decisiones preventivas / correctivas que se requieran, de acuerdo a cada caso.

Participar en el comité de crédito a nivel nacional para la aprobacién de los préstamos, verificando
la adecuada aplicacion de politicas establecidas en los Reglamentos.

Supervisar los procesos de capacitacion que se manejan a nivel nacional para todo el personal de
negocios y presentar iniciativas de capacitacion a fin de mantener la calidad en las labores del
personal.

Realizar una visita de supervision y apoyo al desarrollo de las diferentes actividades de las
regionales, brindando recomendaciones y sugerencias para contribuir a mejorar las mismas.

Revisar la planificacion semanal de actividades del personal bajo su cargo para asegurar el
cumplimiento de las actividades establecidas.

Resolver cualquier tipo de problemas que se presenten en cuanto a solicitudes de crédito, mora, etc.,




para asegurar la liquidez de los activos de la compa;ia.

8. Realizar revisiones de la cartera de cada Agencia para asegurar el cumplimiento del presupuesto
anual establecido.

9. Presentar informe trimestral de avance y/o cumplimiento de metas a la Gerencia General para tomar
las acciones correspondientes de acuerdo a objetivos y metas cumplidas.

10. Desarrollar estrategias que contribuyan al sano crecimiento de la cartera, para presentarlas a la
Gerencia General para su aprobacidn.

11. Desarrollar actividades promocionales que contribuyan a ampliar o expandir los servicios de la
institucién para obtener ventaja competitiva sobre la competencia en el mercado.

12. Verificar que se cumpla con el plan de capacitacion programado para el personal de Crédito para
poder mantenerlos actualizados en cuanto a conocimientos propios del rubro.

9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:

Nivel Académico Requerido: Licenciatura en la rama de Ciencias Econdmicas, preferible con
Maestria en ramas afines.

Experiencia de cuatro afios en organizaciones dedicadas al micro financiamiento, con
conocimiento en areas administrativas y operativas.

Conocimiento del entorno aplicable a productos y servicios micro financieros.

Competencias Organizacionales:

Comunicacién

Integridad

Trabajo en equipo
Administracién del tiempo

Competencias Especificas:

Etica profesional
Comunicacién
Orientacion a resultados
Administracion del tiempo
Andalisis de problemas
Capacidad de gestion

Competencias Conocimientos/Técnicas:

Manejo de paquetes computacionales.

Dominio del idioma inglés.

Habilidad para administrar y brindar acompafiamiento y asesoria a sus supervisados directos e
indirectos.
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DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Jefe de Agencia Nombre del cargo del Jefe inmediato: Gerente de
Negocios y Recuperacion

Departamento al que pertenece el cargo: Negocios Ciudad:
Tegucigalpa

Posicion: Nueva ( ) Actualizacion: ( X )

Fecha: 05/9/17 |

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Dirigir todas las actividades que se realicen en una Agencia, procurando manejar adecuadamente la cartera de
crédito y manteniendo los indices de morosidad dentro de los limites generalmente aceptados por la ley.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: 13,000,000.00 - 15,000,000

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucién, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (maximo 3):

Informa: ( x) Analiza: (x ) Asesora: ( ) Propone: () Decide: ( x )Ejecuta: (X) Supervisa: ( X)

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO
Directamente: Oficiales de Negocio, Oficiales de Servicio Al Cliente

Indirectamente: N/A

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Manual de recuperaciones

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):




Area / cargo

Motivo

Frecuencia

Gerente de Negocios, | Reporte de meta recuperacion

Informacion Tecnoldgica

Reporte de cartera

Mensualmente

mensualmente

b. Externas (Fuera de la organizacion):

Entidad / institucion / Gremio

Motivo

Frecuencia

Clientes Cobros de crédito

Semanalmente

8. RESPONSABILIDADES

Coordinar las actividades de tipo administrativo y operativo del personal de la Agencia para
asegurarse de mantener el adecuado funcionamiento de las actividades diarias.

Velar porque el personal de la Agencia aplique correctamente los reglamentos y procedimientos
establecidos por la institucion a fin de contribuir a mantener una cultura organizacional saludable y
ordenada.

Evaluar el cumplimiento de las metas proyectadas en el Plan Operativo Anual por Oficial de
Negocios y planificar en forma conjunta las distintas actividades del personal para asegurarse de que
exista un alineamiento y seguimiento de las actividades planificadas.

Establecer métodos de trabajo orientados a realizar un uso racional de los Recursos Humanos,
materiales y financieros de la Agencia a fin de conseguir que la Agencia desarrolle sus actividades
con la mayor eficiencia.

Aprobar los documentos para la liquidacion de la caja chica, requisicion de materiales, ventas de
papeleria de crédito con el apoyo del Oficial de Servicio al Cliente para establecer un control de los
recursos utilizados en la Agencia.

Presidir el comité de Crédito de la Agencia, autorizando la aprobacién 6 desaprobacion de las
solicitudes que presentan los Oficiales de Negocios, para verificar que estdn acompafiadas por la

documentacién necesaria.

Llevar el control de la cartera activa de Oficiales de Negocios de la Agencia para controlar y
manejar de manera eficiente los activos disponibles.

Revisar y tramitar los expedientes para solicitudes de crédito previo envio al Comité de Crédito para
corroborar que la informacién este completa 'y en orden.

Brindar orientacién a los Oficiales de Negocios, en el desarrollo de sus actividades (Crédito,
capacitacion y seguimiento para garantizar que estos realicen su trabajo de la mejor forma posible.

10. Evaluar el desempefio del personal a su cargo para tomar acciones de acorde al desempefio de cada




empleado de la agencia.

11. Elaborar el Plan Operativo Anual de la Agencia con su respectivo presupuesto y proyeccion de
colocacién y recuperacion de créditos, considerando el procedimiento y las normas establecidas a
nivel nacional a fin de garantizar el cumplimiento de metas anuales y objetivos estratégicos.

12. Desarrollar el plan de induccién y capacitacion para el personal actual y nuevo para actualizar y
familiarizar a nuevo personal con los procesos y procedimientos de la agencia.

9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:
e Preferiblemente graduado universitario en la rama de Ciencias Econémicas Negocios.
e Perito Mercantil y Contador Publico con amplia experiencia en el negocio.
e Experiencia minima de tres afios en metodologias de crédito para microempresa.

Competencias Organizacionales:
e Comunicacion
e Integridad
e Trabajo en equipo
e Administracién del tiempo

Competencias Especificas:
e Orientacion a resultados
e Conocimiento del servicio/producto
e Desarrollo de equipo
e Iniciativa, Liderazgo
e Redes de contacto
e Toma de Decisiones
e Excelente presentacion.
e Poseer excelentes relaciones humanas y capacidad de trabajar en equipo.
e Personalidad dindmica y creativa.
e Etica profesional y honorabilidad.

Competencias Conocimientos/Técnicas:
e Habilidad para negociar y trabajar en diversos ambientes.

e Dominio en el uso de paquetes computacionales.
e Conducir vehiculo y/o motocicleta y tener licencia vigente.
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DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Oficial de Mercadeo y|Nombre del cargo del Jefe inmediato: Departamento de
Comunicaciones Negocios
Departamento al que pertenece el cargo: Mercadeo Ciudad:
Tegucigalpa
Posicién: Nueva ( ) Actualizacion: ( )‘( )

Fecha: 05/09/17

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Ejecutar todas las actividades necesarias para desarrollar estrategias de mercado y comunicacién que promuevan
y divulguen informacién de los productos y servicios financieros existentes en IDH Micro financiera, a fin de
mantener la imagen corporativa bien posicionada en el mercado micro financiero y apoyar el cumplimiento de

las estrategias de negocios. Desarrollo de una cultura centrada en el cliente que fortalezca en diferentes formas,
los lazos existentes entre IDH Micro financiera y el cliente.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado:

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucion, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (maximo 3):

Informa: () Analiza: ( ) Asesora: () Propone: ( ) Decide: ( )Ejecuta: (X) Supervisa: ( )

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente N/A Indirectamente N/A

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Manual de mercadeo

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.




a. Internas (Dentro de la organizacion):

Area / cargo Motivo Frecuencia
e Gerente de Negocios Ejecucion de presupuesto de mercadeo Mensualmente
e Jefes de Agencia Mercadeo de agencias Mensualmente
e Gerente de finanzas Solicitud 'y ejecucién de gastos de | Mensualmente
mercadeo

b. Externas (Fuera de la organizacién):

Entidad / institucién / Gremio Motivo Frecuencia

Proveedores de servicio, | Montaje de eventos Cuando se requiera

Agencias de Publicidad, Medios
de Comunicacion.

8.

RESPONSABILIDADES

10.

11.

Desarrollar el Plan operativo anual del area de mercadeo, para presentarlo a la Gerencia de
Negocios con la finalidad de apoyar los planes de crecimiento del negocio.

Desarrollar la estructuracion del presupuesto de mercadeo con calendarizacién de actividades y
ejecucidn, apegado al Plan de Mercadeo y los Objetivos Anuales, esto en conjunto con el Gerente
de Negocios y basado en el Presupuesto General asignado a fin de no exceder los fondos
disponibles.

Desarrollar programas de mercadeo a fin de posicionar los productos y la imagen corporativa de la
institucion en el mercado.

Participar activamente en las acciones de capacitacion del personal de campo a fin de mejorar las
técnicas de promocion de los servicios financieros que ofrece IDH Micro financiera.

Desarrollar un plan de administracion de la pagina Web de IDH Microfinanciera para promocionar
la imagen institucional a nivel nacional e internacional.

Presentar propuestas a la Gerencia de Negocios sobre productos 6 acciones promocionales con los
prestatarios registrados; para ello deberé efectuar cotizaciones y negociaciones con los proveedores
de estos servicios para mantener creciendo el flujo de clientes.

Monitorear el comportamiento de la cartera y demds productos ofrecidos por IDH Microfinanciera,
para evaluar tendencias importantes para evaluar el servicio al cliente.

Controlar y revisar los contratos de publicidad y promociones a fin de evaluar su impacto en el
crecimiento de los clientes activos y/o cartera.

Formular politicas y procedimientos para una correcta atencion al cliente a fin de mantener un
servicio 4gil y oportuno y crear cultura en este aspecto.

Coordinar, con campafias de investigacién ya sea en forma personal o mediante consultores,
investigaciones periddicas sobre los clientes, para evaluar la satisfaccion y necesidades de los
mismos.

Identificar las oportunidades en el mercado y los mercados meta fundamentales para los nuevos
productos, posibles expansiones de agencias, evaluar la posible demanda, colaborando con las




empresas consultoras de investigacion de mercado, para disefiar prototipos de productos, llevando a
cabo analisis con el equipo financiero para evaluar costos y beneficios.

12. Realizar evaluaciones regulares de los competidores clave en el mercado, en términos de iniciativas
de mercadeo, oferta de productos o servicios y enfoques de servicio al cliente, para evaluar a IDH
Micro financiera con respecto a ellos.

9. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:
e Titulo de Licenciado en Mercadotecnia
e 10 2afos de experiencia en puestos similares

Competencias Organizacionales:
e Creatividad
e Orientacion a Resultados
e Ser una persona apasionada por la empresa a la cual le presta sus servicios.
e  Seruna persona apasionada por los clientes.
e Ser una persona apasionada por los resultados Institucionales y personales.
e Ser una persona con principios cristianos identificado con los valores como el amor, integridad,
mayordomia y respeto por la autoridad.
e Mantener buenas relaciones interpersonales y habilidad para trabajar en contacto con el publico.
e Poseer deseos de superacion.

Competencias Especificas:
e Construir Relaciones Publicas
e Administrar la Tecnologia
e Capacidad de Analisis
e Capacidad de Gestidn
Competencias Conocimientos/Técnicas:
e Conocimientos amplios de manejo de paquetes Office necesarios para desempefiar sus
funciones y ser full bilingle (Ingles/espafiol) preferiblemente.
e Creatividad
e Conocimiento y manejo a nivel basico de software de disefio
e Conducir vehiculo y tener licencia vigente

ORGANIGRAMA




DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Jefe de Recuperaciones Nombre del cargo del Jefe inmediato: Gerente de
Negocios y Recuperaciones.

Departamento al que pertenece el cargo: Negocios Ciudad:
Tegucigalpa

Posicién: Nueva ( ) Actualizacion: ( X )
Fecha: 05/09/17 \

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Administrar efectivamente la recuperacion de la cartera activa con mora de acuerdo a lo estipulado por la
institucién, asimismo coordinar lo relacionado a la cartera que se encuentra en cobro judicial y brindar

seguimiento a la cartera castigada a nivel nacional, con la finalidad de mejorar la calidad de la cartera
institucional.

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: 20,000.000.00 a 22,000,000.00

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucién, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (méaximo 3):

Informa: ( x) Analiza: ( ) Asesora: () Propone: ( ) Decide: ( )Ejecuta: () Supervisa:(x )

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente _Abogados/gestores de cobro Indirectamente N/A

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Manual de Cobranza

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.




a. Internas (Dentro de la organizacion):

Area / cargo Motivo Frecuencia
e Gerente de Negocios Gestién de la Recuperacion semanalmente
e Jefes de Agencia Cobranza de agencias semanalmente
e Gerente de finanzas Solicitud 'y ejecucion de gastos de | mensualmente

Recuperacion

b. Externas (Fuera de la organizacién):

Entidad / institucién / Gremio Motivo Frecuencia

Proveedores de servicio de|Documentacibn y  Gestion de la| Cuando se requiera

Cobranzas, abogados, Juzgados. | Recuperacion

10. RESPONSABILIDADES

10.
11.
12.

13.
14.
15.

16.
17.
18.
19.

Cumplir con el plan de visitas diarias para gestionar cobros en forma extrajudicial.

Apoyar la gestién de cobranza personalizada a clientes mas afectados, priorizando por Agencia.
Atender a clientes que vienen en busca de solucién a su problema de morosidad, recepcion de pagos
y cualquier otro requerimiento de clientes en recuperaciones.

Verificar el cumplimiento de ofrecimientos de pagos por parte de clientes afectados.

Informar sobre casos especiales en proceso de recuperacion a las Gerencias de Negocios y Gerencia
General.

Coordinar con los abogados externos para el manejo de casos extrajudicial y judicialmente.

Dar seguimiento a la recuperacion de cartera asignada a los abogados y agencias de cobranza de
acuerdo al plan de trabajo establecido.

Documentar los casos que deben trasladarse a cobro juridico con los abogados.

Apoyar a los abogados y agencias de cobranza en toda gestion tendente a agilizar la recuperacion
juridica.

Monitorear el comportamiento de la cartera afectada por agencias.

Brindar seguimiento a la recuperacion de cartera castigada por abogado y agencias de cobro.
Brindar seguimiento a la recuperacién de cartera asignada a los abogados y agencias de cobranza de
acuerdo al plan de trabajo establecido

Documentar todo caso que amerite presion juridica.

Apoyar a las Agencias en visita a clientes mas afectados, priorizando en monto y riesgo.

Informar a la Gerencia de Negocios y Gerencia General sobre los logros alcanzados en la
recuperacion de cartera afecta Monitorear el comportamiento de la cartera y demads productos
ofrecidos por IDH Microfinanciera, para evaluar tendencias importantes para evaluar el servicio al
cliente.

Evaluar la gestion de logros en la recuperacion por parte de los abogados y agencias de cobranza.
Apoyar a la gerencia de Negocios en la propuesta de cartera a sanear.

Elaborar informe de logros en la recuperacion de cartera afectada.

Elaborar informes de logros en la recuperacién de cartera saneada.




20.
21.

22.
23.

Apoyar a la Auditoria Interna en la solucidn de casos especiales.

Apoyar a la Gerencia de Negocios en la toma de decisiones relacionadas con la administracion de la
cartera a efectos de reducir riesgos.

Apoyar a la Gerencia General en recomendaciones especiales que minimicen los riesgos crediticios.
Apoyar a todas las areas de la institucidon que requieran de apoyo por parte de recuperaciones

11. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:

Licenciatura en Administraciéon de Empresas, Economia o Finanzas.
3 0 mas afios de experiencia en puestos similares

Competencias Organizacionales:

Iniciativa, diligencia y entusiasmo en el trabajo.

Capacidad de Negociacion

Conocimiento acerca de los procesos legales y extrajudiciales que se necesitan para recuperar la
cartera de crédito con problemas de pago.

Orientacion a Resultados

Conocer las diferentes Leyes y Normativas emitidas relacionadas con el aspecto legal de la
cobranza.

Ser una persona apasionada por la empresa a la cual le presta sus servicios.

Ser una persona apasionada por los clientes.

Ser una persona apasionada por los resultados Institucionales y personales.

Ser una persona con principios cristianos identificado con los valores como el amor, integridad,
mayordomia y respeto por la autoridad.

Mantener buenas relaciones interpersonales y habilidad para trabajar en contacto con el publico.

Poseer deseos de superacidn.

Competencias Especificas:

Administrar la Tecnologia
Capacidad de Anaélisis
Capacidad de Gestion

Competencias Conocimientos/Técnicas:

Conocimientos amplios de manejo de paquetes Office necesarios para desempefar sus
funciones
Conducir vehiculo y tener licencia vigente

ORGANIGRAMA




DESCRIPCION DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Asistente de Negocios Nombre del cargo del Jefe inmediato: Gerente de
Negocios y Recuperaciones

Departamento al que pertenece el cargo: Negocios Ciudad:
Tegucigalpa

Posicién: Nueva ( ) Actualizacion: ( X )
Fecha: 05/09/17 \

2. OBJETIVO O PROPOSITO GENERAL DEL CARGO

Brindar apoyo a la Gerencia de Negocios para facilitar la labor en el departamento, agilizando cada uno de los
procesos y actividades a nivel nacional

3. MAGNITUD ECONOMICA DEL CARGO.

e Presupuesto asignado: N/A

e Activos fijos (detallado): escritorio, silla ejecutiva, computadora, impresora.

4. IMPACTO DEL CARGO EN LA ORGANIZACION

Indique qué tipo de impacto y rol tiene sus responsabilidades y funciones en la institucion, por favor
marque con una “X” la (s) actividad (es) que realiza con mayor frecuencia (maximo 3):

Informa: ( x) Analiza: ( ) Asesora: () Propone: ( ) Decide: ( )Ejecuta: () Supervisa:( )

5.NUMERO DE SUBORDINADOS A CARGO

Directamente _N/A Indirectamente N/A

6. DOCUMENTOS POLITICAS O PROCESOS RELACIONADOS

Papeleria de Seguros/ Garantias Reciproca

7. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DEL CARGO

Indique el motivo y la frecuencia de las principales relaciones internas y externas del cargo.

a. Internas (Dentro de la organizacion):




Area / cargo Motivo Frecuencia
e Gerente de Negocios Situaciones relacionadas con el | diario
departamento
o Jefes de Agencia quincenal
Monitoreo de Colocaciones
e Contabilidad mensualmente
Control de pagos/ seguros
b. Externas (Fuera de la organizacion):
Entidad / institucién / Gremio Motivo Frecuencia
Proveedores de servicio de|Documentacién y Gestion de seguros y | Cuando se requiera
Seguros, Garantias garantias

12. RESPONSABILIDADES

© 00O NO OB WN -

Recepcidn y envio de hojas de seguro de agencias para seguros crefisa
Presentacion de reclamos de seguros deuda /dafios de clientes
Revisién de hojas de seguro

Administrador de Garantias reciprocas Confianza

Recepcién y envié de solicitudes de reservas (reservas de cupo)
Solicitud de registros a confianza

Solicitud de cancelaciones de reservas de cupo

Actualizacion y envio de cartera de confianza

Monitoreo de colocaciones

. Planta telefonica

. Envié me metas a las sucursales

. Monitoreo de las metas

. Generacion de cartera al cierre de mes

. Emision de cheques cobro de aseguradora de poliza de saldo de deuda y dafio
. Revision de notas para cancelaciones de créditos enviados a crefisa

Reseccion, revision y envio de notas para exclusiones de prestamos

. Transcribir y enviar informes segun el departamento solicitado cuando se requiera.
. Mantener organizado y accesible el archivo de documentacion sobre las seguro y garantias

reciprocas.

. Realizar otras actividades relacionadas con el puesto que le indique su jefe inmediato o asignacién

de oficina principal segun los cambios que vaya teniendo la Institucién via comunicacién interna o
memorandum

13. COMPETENCIAS DEL CARGO:

Competencias Académicas y Técnicas:




e Perito Mercantil y Contador Publico, Lic. Administracion de empresas o carreras afines o
pasante Universitario del area de ciencias econémicas (Preferiblemente).
e 1 a2 mas afios de experiencia en puestos similares

Competencias Organizacionales:

e Iniciativa, diligencia y entusiasmo en el trabajo.

e Capacidad de Gestion

e Conocimiento de la tarea

e Orientacion a Resultados

e Trabajo en equipo

e Responsabilidad.

e Tolerancia a la presion

e Administracién del tiempo

e Ser una persona apasionada por la empresa a la cual le presta sus servicios.
Ser una persona apasionada por los clientes.

e Ser una persona apasionada por los resultados Institucionales y personales.

e Ser una persona con principios cristianos identificado con los valores como el amor, integridad,
mayordomia y respeto por la autoridad.

e Mantener buenas relaciones interpersonales y habilidad para trabajar en contacto con el publico.

e Poseer deseos de superacion.

Competencias Especificas:
e Administrar la Tecnologia
e Habilidad de Redaccién de notas e informes
Competencias Conocimientos/Técnicas:
e Conocimientos amplios de manejo de paquetes Office necesarios, contabilidad, administracion
para desempefiar sus funciones

ORGANIGRAMA




