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CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL

1. Tema
Disefio y Desarrollo de un Modelo de Gestién deldeéoniento para Quala Ecuador S.A.

2. Datos Institucionales
Nombre: Quala Ecuador S.A.

Actividad: Produccién y Comercializacion de Productos de QmasMasivo.

Ubicacion: Panamericana Norte, Kilometro 11 ¥z via Calderomdgas de Almagro.
Caracteristicas: Quala S.A. es una multinacional industrial y corisygue se encuentra
en seis paises: Colombia, Republica Dominicana,iddé¥enezuela, Brasil y Ecuador.
Abrid sus operaciones en Ecuador en el 2003 ctameamiento de Bon Ice.

Quala Ecuador S.A. tiene como mision Construir \nddaer marcas Lideres diferenciadas
y relevantes que satisfagan los gustos y necesid#leconsumidor local, de los canales
en donde se abastece.

Su éxito se basa en una cultura centrada en lavaaidn con Claridad de Propdésito”, la
cual se logra con las Mejores Ideas, ExcelencidaeBjecucion y con las Mentes y
Corazones de todos sus colaboradores en el juego.identificacion, atraccion,
conservacion y desarrollo de un Talento Humano SupeHonesto, Entusiasta y
Comprometido; y la busqueda de una alta rentabiilibe esta manera se quiere garantizar
el crecimiento sostenido y la perdurabilidad d€tampariia en beneficio de todos los que
en ella participan y de los paises en los que apera

A raiz del crecimiento vertiginoso y de los excedsrresultados obtenidos, Quala Ecuador
decide construir su propia planta de producciontofaclave para el crecimiento de la
compafia, es asi que desde el 15 de febrero dél Qb@la comienza a elaborar sus
productos en su propia sede ubicada en la ciudaQuite, en el sector de Calderon.
Cuenta ademas con oficina en Guayaquil y se eneualiriendo mercado en otras
ciudades como Cuenca, Machala, Santo Domingo, Maxteato, Ibarra. Todo esto
gracias a un Talento Humano: joven, capaz, compidmecuestionador, lider, con una
gran capacidad de logro y sobre todo un grupcedsopas orgullosamente Ecuatorianas.
Contexto: Esta dedicada a la produccion y comercializacidrpmeluctos de consumo
masivo. En la actualidad cuenta con 8 marcas \estensiones: Bon Ice, Yogoso, Doia

Gallina, Quipitos, Jugos Ya, Ego, Savital, Fortiden



Quala Ecuador, dispone de alrededor de 375 peysanauladas directamente por la
compafia y cuenta con mas de 2000 personas iradirdeh muy poco tiempo Quala ha
demostrado ser una compaiiia innovadora y creati@afjonta los retos con compromiso
hacia el éxito. El talento humano ha sido el a#ifi el apoyo fundamental para que Quala
cuente con una organizacion estructurada y efigjeabn récord de montaje en su

infraestructura y con excelentes resultados eproneros afios de operacion.

Organigrama General de la Compaifiia:

Gerente General

[ [ |
Gerente rector - rectora
Financiero y Investigacion y Director Cadena Recursos Gerente de Gerente de Ventas|
- : de Abastecimiento| Mercadeo
Admnistrativo Desarrollo Humanos

3. Diagnostico

Partiendo de una necesidad evidenciada en Quakd&cy como parte del mejoramiento
continuo de la misma, se realizé un andlisis equel se detectd que en los ultimos tres
afnos los procedimientos no estaban siendo llevadado de la misma manera por todos
los colaboradores, al contrario cada actividad dwaarrollada de acuerdo a criterios
personales, segun experiencias propias, signifccaada la empresa pérdidas econdmicas,
de tiempo y la no solucién de problemas de raigama el trabajador desmotivacion por
reprocesos continuos y falta de interés por mejmasedimientos.

El problema central es que los trabajadores nceetieima herramienta que permita la
transmision masiva del conocimiento, no existenelstazacion de todos los procesos a
realizarse, actualmente solo se cuenta con la gjardal dia a dia que facilita los procesos
Unicamente de mandatorio cumplimiento. Como coresezia se tiene una perdida tanto de
tiempo como de informacion cuando una personadsala compafiia, ya que con ella, se
van los métodos que se utilizaban para cada utasdectividades dentro de su area. Los
colaboradores no conocen con certeza su rol deetla compariia, tampoco conocen la

vision de su area ni los objetivos que se deberptum



ARBOL DE PROBLEMAS

$tabilidadde laorganizacién

e

- \
La CIA estd perdiendo tiempo en su proceso de
mejoramiento continuo ya que le toca volver a procesar
y crear modelos que anteriormente ya estaban creados.

-\

Altos costos por repeticidn de errores \

a

il A

Pérdida detiempo en la busqueda deinformacién
pasada ode procedimientos que no son utilizados

‘ constantemente.

Losresultados esperados no siempre se
cumpleny toman mas tiempo del planeado.

Carencia de una herramienta
que permita la conservacion,
consulta y actualizacion del
conocimiento de la
organizacién en las distintas

dreas

Falta de compromiso de las diferentes areas

No se puede visualizar de manera completa

todos los procedimientos porlo que toma ] . imi

doslosp >poriod para estandarizar procedimientos. Falta de conocimiento de la
mastiempo entender cudles son los que ' importanciayaportede
necesitan un mejoramiento. / ] estandarizary seguir

Pérdida delainformacién
con la rotacién delos
colaboradores

lineamientos en los

Los colaboradores realizan los procedimientos.

procesos sin estandarizacidn.

Andlisis de pertinencia: el diagndstico fue elaborado en base a probleinsereables en

la compainiia, es conveniente realizar este anphs#sla correcta realizacion del proyecto.

Andlisis de consistenciael diagndstico viene a ser parte fundamentapd®fecto ya que
sin él no conoceriamos los problemas principaleseyisten por los cuales se ha visto la
necesidad de realizar el proyecto. Va de la manlmsiebjetivos y de los resultados que

esperamos lograr.

4. Justificacion
Quala es una multinacional que tiene una cultueasgubasa en la innovacion, por lo tanto,

es para nosotros de gran relevancia diseflar un lnaglee ayude a mantener la
organizaciéon en la vanguardia. Solo a través deadeguada y efectiva transmisiéon del

conocimiento se logra capitalizar las oportunidactes mayor rapidez y crecer de manera



sostenida. Queremos lograr que las mejores pracieapliquen y desarrollen para tener
una sélida base operativa, asi como operacionasdzstzadas y eficientes, ofreciendo a la
compafia una herramienta que permita generar goietos permanentemente y facilite
la generaciory optimizacion de aprendizajes y, por ende, unaomagntabilidad que
deriva en un crecimiento del negocio y estabilidad garantice poder seguir ayudando a
miles de familias en el pais con fuentes de tralyajeea directa o indirectamente.

Para nosotros es de mucho interés profundizar temal de “Gestion de Conocimiento” ya
que estamos convencidos que es la base y el pard@paprendizaje y desarrollo de todas
las personas. El conocimiento que adquirimos, ggpse experiencia o por estudios, es lo
que nos permitira garantizar tener un equipo humemmpetente, productivo y en
permanente desarrollo en todas las organizaciones.

Con este estudio motivaremos a los estudiantes ofegonales de Psicologia
Organizacional a investigar e indagar mas sobrastdas ventajas y beneficios que este
tema conlleva tanto en las organizaciones, comosoolaboradores que en ellas trabajan
y en un futuro esperamos que el conocimiento qaeouganizacion o persona tenga, sea

divulgado y utilizado para beneficio de todos y iils.



CAPITULO Il: MARCO METODOLOGICO

1. Objetivos
GENERAL

- Disefiar y desarrollar un modelo de Gestion del Ciomiento para Quala. El modelo
contendra: filosofia, funcionamiento, plan de impdmtacion y sostenimiento del

modelo.

ESPECIFICOS
- Establecer un procedimiento para el desarrolloligzapon del Modelo de Gestion de
Conocimiento para su correcta ejecucion y difusidrediante el uso de formatos
adecuados de acuerdo a las necesidades de la damparni
- Establecer un plan de implementacion y sostenimigat modelo.

- Detallar un ejemplo del uso de cada uno de losdtympropuestos.

OBJETIVO DEL PROYECTO
- Permitir que el conocimiento perdure en el tiempsgmndo a ser propiedad de la
compafia y no de las personas.
- Crear una base de conocimiento a partir de lasgiplede evolucionar para mejorar.
- Evitar reprocesos asegurando que las personaspga sémo abordar las diferentes
situaciones de su trabajo, utilizando informaci@apadnible y accesible para todos.



ARBOL DE OBJETIVOS

Permitir que el
conocimiento perdure en el
|empo

Crear una base de conocimiento
al alcance de todos.

Una vez |mplementado el
g \ Modelo evitar reprocesos

{ Lograrresultados en
menor tiempo.

\..,\\\

Contar con una herramienta
que permita la conservacion,
consulta y actualizacion del
conocimiento de la
organizacion en las distintas
areas

Actualizar los procedimientos y que queden / \ Tener una visién global de

plasmados en un mismo lugar. Conservar la informacion a lo largo del tiempo | toda la informacién de la CIA
& - . X para realizar un analisis de
Estandarizar los procesos de la Optimizar el tiempoen la los que necesitan una
CIA busqueda de informacion mejora
y procedimientos de la CIA

2. Resultados
Proporcionar a la empresa un Modelo de GestionCaelocimiento, el mismo que se

encuentra debidamente descrito y dentro del cualesallan todos los pasos para su
desarrollo y aplicacién para su posterior utilibacy difusion masiva mediante el uso de
formatos adecuados de acuerdo a las necesidadiesaepresa. De la misma manera
manejar un plan de implementacion y sostenimidetonodelo y detallar un prototipo de

cada uno de los formatos para ejemplificar su uso.

3. Actividades
Para disefar y desarrollar el Modelo de GestiérCoelocimiento para Quala se analizaron

e interiorizaron los objetivos del proyecto antesnoionados, generando claridad de

propésito con el fin de garantizar un resultado quepla con todas las expectativas. Una



vez cumplido este paso, se revisaron los recursossarios, disponibles y por conseguir
para organizar una agenda que cumpla con tiemposggnizacion que garantice el
correcto desarrollo del proyecto, asi mismo seutison los temas a tratar para incluirlos
dentro del cronograma.
Para el disefio y desarrollo del Modelo de Gest&rCinocimiento se cumplieron con las
siguientes etapas:
3.1 Establecer la filosofia del proyecto que estad dmsan las siguientes
actividades:
Se mantuvo varias reuniones con la Direccién daiRes Humanos y la Gerencia
General lo que permitié desarrollar los siguieipi@stos.
3.1.1 Definir un plan estratégico que contiene politicaamas, mision del
proyecto y sus principios basicos.
Se recopild informacién de la compafiia como suaraghto, bases culturales,
vision, mision, valores corporativos, etc.
3.1.2 Establecer la definicion general del Modelo
Se elabor6 una propuesta en base al analisisat#iVédad 3.1.1 para tener la base
del Modelo, la misma que se presentdé a la DirecdérRecursos Humanos y
Gerencia General para su aprobacion.
3.1.3 Establecer los objetivos del Modelo.
Se analizaron las necesidades de la empresa paircy alinear el proyecto con
las expectativas de la empresa cubriendo sus liegeertos y cumpliendo con sus
creencias.
3.1.4 Identificar los beneficios del Modelo
Se generaron varias discusiones y grupos focollgga a definir todos los pro y
contra del desarrollo del proyecto tomando en @sela#s necesidades, recursos y
obstaculos que puedan presentarse, para finalmaetr un listado de los
beneficios que el proyecto ofrece para el desaryothejora de la empresa.
3.1.5 Establecer el alcance
Finalmente, segun las expectativas y el tiempopkaaiteado se llegd a un acuerdo
mutuo, en donde se especificaron todas las actieglgue se realizaron con sus
plazos de presentacion definidos.



3.2 Detallar el funcionamiento de la Gestién del Cormaento

3.2.1 Realizar la descripcion detallada del Modelo
Para este punto fue necesario analizar, creastatd y organizar todos los temas
gue se necesitan actualizar y compartir a los ocdalwres de Quala. Una vez
realizado este listado, se agrupd en diferentesgoefs los temas comunes para
finalmente obtener cuatro pilares que se descnl@raeste documento.

3.2.2 Elaborar el procedimiento del Modelo de GestionG@mhocimiento.

Para poder crear el procedimiento se analizaraas/éorias de la administracion
del conocimiento con el fin de crear un sistema gamantice que el objetivo del
Modelo se cumpla.

3.2.3 Describir detalladamente las herramientas basicasa psu
funcionamiento, incluimos todos los formatos, instivos, asi como
un ejemplo de su uso.

Se estudiaron todas las alternativas de ayudastitid® e informaticas para
difundir los pilares del Modelo, y asi mismo redagmn todos los formatos
existentes en la compafiia para de esa manera rexbsagountos basicos y
fundamentales cumpliendo con la informacion necean el fin de crear un solo
formato y de esta forma estandarizarlo para todasateas. Para que el uso sea
adecuado se vio la necesidad de realizar un pootgtie guie a los usuarios, para
efectos de este proyecto se eligio el Area de Resufiumanos.

3.2.4 Establecer el plan de implementacion

En este caso fue necesario tomar en cuenta el gnama de actividades de la
compaiiia para ajustarlo y alinearlo con tiempolesegue permitan el compromiso
de todos.

3.2.5 Realizar la aclaracion de roles

Fue necesario establecer cargos claves, lidesppmsables de la implementacién
del Modelo con el fin de dar una continuidad y clinrgon los plazos y finalmente
con el objetivo del proyecto.

3.3 Elaborar un plan de sostenimiento:

3.3.1 Plantear mecanismos para mantener la Gestion dec@oento
vigente.

Se debio crear puntos de control que garanticenimaplimiento de las diferentes

etapas, los mismos que seran explicados en ettrawsde este documento.



4. Hipotesis 0 Supuestos

- Si existen nuevas politicas gubernamentalegsteigcion a importaciones o que afecten
directamente a la rentabilidad del negocio, podfértar en el presupuesto general y no
permitir la continuidad del proyecto.

- Si las personas a cargo de la creacién o achgahiz del conocimiento no lo generan a
tiempo, podria afectar al objetivo general del Modie Gestion de Conocimiento.

- Si los colaboradores de Quala muestran resisteaticambio, podria afectar la
implementacion de los procedimientos detallados einModelo de Gestién del

Conocimiento.

5. Precondiciones

- La principal precondicion para el desarrollo delyercto es la colaboracion del Gerente
General, Comité de Gerencia y del personal de gadale las areas de la compafia.

- El disefio de la estructura del modelo de la gest@rconocimiento por parte del area
de tecnologia de la informacion.

- Capacitacion a todo el personal de la compafia [sareorrecta utilizacion del
instrumento.

- Seguimiento constante de la herramienta para ingi&an nuevos componentes y
utilidades.

6. Indicadores

El principal indicador del cumplimiento del objaiide la disertacion es el Modelo de
Gestion de Conocimiento finalizado, en el que sdrpmbservar a detalle los diferentes
conocimientos que se quiere generar en la compé&féea poder crear estos conocimientos
se cuenta con un flujograma del proceso de gederabe los mismos, que indica el

camino a seguir y la manera en la que se asegutransmision.

De la misma manera, fue necesario crear formatbgrgamientas para los diferentes
pilares del Modelo de Gestién del Conocimiento, dpe estan a disposicion de los

colaboradores de la empresa en este documento.

Para que este Modelo de Gestion del Conocimienttupe en el tiempo y siga siendo de
utilidad para la empresa, se realizd un plan déesmsiento detallado que puede ser

consultado en este documento.



7. Fuentes de Verificacion

Para comprobar el cumplimiento del objetivo delyprio se tendra el documento

finalizado con el Modelo de Gestion de Conocimianie podra ser revisado.

Para poder implementar este Modelo de Gestion delo€@miento tendran todos los

formatos tipo, que permiten crear los documentstyseformatos se revisaran con el
Gerente General en una reunién trimestral, en deadkefinira: si son los adecuados para
facilitar la documentacion del conocimiento, si slenfacil transmision, si son necesarios,

0 si se debe eliminar o modificar.

Otra fuente de verificacion que ayudara es el ggmaroa del seguimiento al cumplimiento

de Gestion de Conocimiento.

Para la verificacion de la aplicacion del Modelo @estion de Conocimiento en la
compafia a largo plazo, se podra acceder al miartrayés de la red en donde todos los

colaboradores tendran acceso a la informacion.

8. Sostenibilidad

Lo mas importante para garantizar la sostenibiliegath participacion del Gerente General
quien debera tenerlo como prioridad en sus actiggdacon el fin de revisar el
cumplimiento del cronograma, debera analizar lawigades de la documentacion, y de
esta manera, establecer el foco que permita angpai®ia avanzar rapidamente y contar
con los procesos documentados para poder transmaitirconocimiento de los
procedimientos e informacion de cada una de laasdaequienes y cuantas veces sea

necesario de una forma agil y estandarizada.

Mecanismos para mantener la Gestion de Conocimagtnte

« Cronograma de Avance en la Gestién del Conocimiento

Objetivos:
— Tener actualizados los planes de trabajo por tirmede cada area en la
compainia.
— Monitorear el cumplimiento de los compromisos y alance global en
documentacién en cualquier periodo del afio.
* Es el documento soporte para el administrador dgié®ede Conocimiento a partir

del cual se generan los indicadores.
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Modelo de Péngale la Firma

Pdongale la firma es un Modelo corporativo que perrasegurar el cumplimiento de

los procedimientos, a través del envio de preguatks responsables de aplicar los
mecanismos de control, permitiéndoles certificaaushplimiento de los mismos.

Este modelo permite reforzar una cultura disciplaja logrando ejecuciones

excelentes.

Modelo de Solucion de Problemas de Raiz

Auditorias Operativas

Verificacién aleatoria de avances por parte dedeeficia General en la revisiones

trimestrales

Administrador vy facilitadores claros y empoderados reuniones de

retroalimentacion del Modelo con facilitadores ta#as por el Administrador

9. Herramientas Bé&sicas para el Funcionamiento del Maglo de Gestion del

Conocimiento

Modelo de Gestidn del Conocimiento definido y dgado.

Liderazgo del Gerente General en la concientizaai@pacitacion y seguimiento al
Modelo de Gestion de Conocimiento.

Sistema de informacién Share Point que permita eotinglocumentos y sistemas de
busqueda.

Que existan metodologias y estandares para el mdadf Gestion del Conocimiento.

Administrador central y facilitadores y responsalie los sitios.

Parametrizacion de la estructura del sistema.

Herramientas de induccion en el Modelo de GestiénCdonocimiento: manual de

usuario, presentacion del modelo en el SEIQ (Sastéeninduccidén Quala)
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10. Matriz del Marco Logico

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar y desarrollar un
modelo de Gestion del
Conocimiento para Quala. El
modelo contendra: filosofia,
funcionamiento, plan de
implementacion y
sostenimiento del modelo.

RESULTADOS

Contar con un modelo de Gestion g
Conocimiento que este
procedimentado y detallado para s
desarrollo y aplicacion siendo
utilizado y difundido masivamente
mediante el uso de formatos
adecuados de acuerdo a las
necesidades. De la misma manera
manejar un plan de implementacid
y sostenimiento del modelo.

INDICADORES

eModelo de Gestion del
Conocimiento finalizado.
I

FUENTES DE
VERIFICACION

Modelo de Gestién del
Conocimiento en la red par
la consulta de todos los
colaboradores.

[

OBJETIVO ESPECIFICO 1

- Establecer un
procedimiento para el
desarrollo y aplicacion del
Modelo de Gestion de
Conocimiento para su
correcta ejecucion y difusion,
mediante el uso de formatos
adecuados de acuerdo a las
necesidades de la compafiia.

Contar con un proceso que permitg
el desarrollo y aplicacion del Model
de Gestién de Conocimiento.

Flujograma del proceso de
b la generacién de
conocimiento.

Documento del disefio del
Modelo de Gestién del
Conocimiento.

OBJETIVO ESPECIFICO 2

-Establecer un plan de
implementacion y
sostenimiento del modelo.

Garantizar que todos los
colaboradores cuenten con las
herramientas necesarias para que
Gestion de Conocimiento funcione
de la manera adecuada y que
permita que el Modelo perdure a lo
largo del tiempo.

Herramientas y formatos
del modelo.

a
Plan de sostenimiento
detallado.

Formatos e instructivos del
Modelo de Gestién del
Conocimiento.

OBJETIVO ESPECIFICO 3

-Detallar un ejemplo del uso
de cada uno de los formatos
propuestos.

ACTIVIDADES

1 Investigar y recopilar
informacion teérica de Gestion

Contar con un prototipo de cada un
de los formatos.

MEDIOS O INSUMOS

Biblioteca

oFormatos finalizados

MATERIALES

Libros

Documento del disefio de|
Modelo de Gestién del
Conocimiento.

COSTOS

recursos humanos.

de Conocimiento Internet Servicio de Internet
Computadora

2 Recopilacion de la Formatos de Recursos Humanos | Computadora $20

informacién dentro de la

compafiia Archivos Copias

Equipo de Recursos Humanos Impresiones

Gerencia del Dia a Dia

3 Proponer nuevos formatos €| Biblioteca Libros $15

informacion para completar

Gestion de Conocimiento de | Internet Servicio de Internet

Computadora
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4 Evaluar tiempos de Cronograma de actividades de la | Computadora $5
implementacion segun compafiia
actividades de la compafiia Outlook
5 Validar que mecanismos nos Gerencia del Dia a Dia Computadora $10
permitiran mantener la Gestio
de Conocimiento vigente Internet Intranet

Jefes de areas Impresiones
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11.Cronograma

\ 2010 2011

Tiempo Junio Julio Agosto Septiembre]  Octubre | Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Actividades T 1] 2] 3 4 1 3 B FE L RPRBKIL]|213|4]2)]2[3]4]11]2]3]4 14243 4 1 4

T
w
=
=
™~
W
=
=
N
w

4

Elaboracién del Marco Referencial del Modelo de Gestién de Conocimiento

Elaboracion del Marco Tedrico de Gestién del Conocimiento

Elaboracién de Marco Metodoldgico

Descripcion de Objetivos, Resultados y Actividades para el Modelo de Gestién del
Conocimiento.

Establecimiento de Filosofia del Programa

Desarrollo del Funcionamiento del Modelo

Elaboracion del Marco Analitico

Desarrollo del Marco Evaluativo

Desarrollo del Marco Conclusivo

Presentacion del Modelo de Gestion de Conocimeinto a Gerente General, Directora de
Recursos Humanos, Consultora de RRHH encargada del proceso.

Reunion con el director de tesis

Correcciones parciales

Documento final

Correcciones del Director

Asignacion de Lectores

Revision y Correccidn de lectores

Elaboracion de las correcciones indicadas por los lectores

Impresion definitiva de la disertacion

Defensa de grado
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CAPITULO lll: MARCO TEORICO

1. ¢Qué es el conocimiento?

Analizamos algunos autores que lo han contextuddizamo:
“El conocimiento es informacion en accion, es tddoque los trabajadores de una
organizacion saben sobre sus clientes, productose§os, errores y aciertos, tanto si se

trata de conocimientos técitos como explicitos.”

“Conocimiento es la capacidad de resolver un detewo conjunto de problemas con una

efectividad determinadd.”

“El conocimiento es mas que datos o informacidénarla asimismo: creencias y valores,
creatividad, juicio, habilidades y experiencia, ri@®s, reglas, relaciones, opiniones,
conceptos, experiencias previas. Es preciso rdcanay comprender los datos y la

informacion, utilizando algunos (o todos) los elatms anteriores. Estos elementos se
utilizan para convertir la informacion en conocimas. El conocimiento ayuda a manejar
situaciones, realizar tareas y actividades comgplgprender de las experiencias y refinar
las conductas futuras en consecuencia. En las inaegaones, este conocimiento se

combina con el de los demas empleados, para ceintaibéxito de la empresd.”

En resumen se puede concluir que el conocimientimdss aquella informacion que los
colaboradores poseen ya sea por experiencias pégson que la empresa les haya
suministrado que ayudan a resolver problemas yrgems continuo mejoramiento que

garantice el éxito de la compafiia.

! Organizaciones, Equipos y Personas. Gestién dedémiento |, El proyecto. Internet.
www.alorarecursoshumanos.com/blog/category/gestareonocimiento. Acceso: 15 febrero 2010

? Beatriz Mufioz Seca, Josep Riverola. Gesti6n deb€iomiento.Barcelona, Canon Editorial, 1997. P4g. 18

* Karen Giannetto, Anne Wheeler. Gestién del Conocimiento en la Organizacién, México, Editorial
Panorama, 2004.Pag 17.
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2. Tipos de conocimiento:

-Tacito:"Proviene de las experiencias personalesldaien, y se ve afectado por sus
creencias, valores y perspectiva. No es visibleoosa documenta, y necesita una
comunicacién mas personal y diredtaeste conocimiento es de dificil codificacién y
transferencia, permanece en un nivel "inconsciende” encuentra desarticulado y lo
implementamos y ejecutamos de una manera mecamcadanos cuenta de su
contenido.®

-Explicito: Es el conocimiento de facil codificagidy transferencia. “El conocimiento
explicito es el que sabemos que tenemos y somomrpénte conscientes cuando lo
ejecutamos, es el mas facil de compartir con losadeya que se encuentra estructurado y

muchas veces esquematizado para facilitar su difu8i

El nuevo conocimiento siempre comienza en el indioi y luego es transformado en

conocimiento organizacional, con valor para la nizgcion como un todo.

“Asumir que el conocimiento se crea por la intei@tcentre el conocimiento tacito y

explicito permite postular cuatro formas de convarsle conocimiento. Tres de los cuatro
tipos de conversion (socializacion, combinaciomteriorizacion) han sido examinados
con anterioridad por teorias organizacionales. Bmmplo, la socializacion esta
relacionada con las teorias de procesos grupalda yultura organizacional; la

combinacion se origina en el procesamiento de nmaion, y la interiorizacion se vincula
estrechamente con el aprendizaje organizacionaki8bargo la exteriorizacion ha sido un

tanto ignorada.
Tipos de conversion del conocimiento:

1. De técito a técito, que llamamos socializaciba: socializacion es un proceso que

consiste en compartir experiencias y, por tantearcconocimiento tacito tal como los

* Karen Giannetto, Anne Wheeler. Gestién del Conocimiento en la Organizacién, México, Editorial
Panorama, 2004.Pag 18.

> Pablo Belly. Niveles de Conocimiento. Internet.
www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulogib&les.htm. Acceso: 15 de febrero 2010

® Pablo Belly. Niveles de Conocimiento. Internet.
www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulogib&les.htm. Acceso: 15 de febrero 2010

16



modelos mentales compartidos y las habilidadesidgenUn individuo puede adquirir
conocimiento tacito directamente de otros sin eslmnguaje.

2. De tacito a explicito o exteriorizacion: La e¥dgzacion es un proceso a través del cual
se enuncia el conocimiento tacito en forma de qaieseexplicitos. Es un proceso esencial
de creacion de conocimiento en el que el conocimittito se vuelve explicito y adopta

la forma de metaforas, analogias, conceptos, HE@ddemodelos.

3. De explicito a explicito o combinacién: La condgion es un proceso de
sistematizacion de conceptos con el que se genesstiema de conocimiento. Esta forma
de conversion de conocimiento implica la combinacide distintos cuerpos de
conocimiento explicito. Los individuos intercambicombinan conocimiento a través de
distintos medios, tales como documentos, juntasyersaciones por teléfono o redes
computarizadas de comunicacion. La reconfiguradiéria informacion existente que se
lleva a cabo clasificando, afiadiendo, combinande@ategorizando el conocimiento

explicito (como en bases de datos de computadmrajie conducir a nuevo conocimiento.

4. De explicito a tacito o interiorizacion: La intgizacion es un proceso de conversion de
conocimiento explicito en conocimiento tacito yéesiuy relacionada con el "aprender

haciendo".

Primero, la socializaciébn se inicia generalmente d¢a creacibn de un campo de
interaccion. Este campo permite que los miembrosgdépo compartan sus experiencias y

modelos mentales.

Segundo, la exteriorizacion empieza a partir de didogo o reflexion colectiva
significativos, en los que el uso de una metafotma analogia apropiadas ayudan a los
miembros a enunciar el conocimiento tacito ocuiize de otra manera resulta dificil de

comunicar.

Tercero, la combinacién da comienzo con la distiiiru por redes del conocimiento recién
creado y el conocimiento existente de otras seesi@® la organizacion, cristalizandola
asi en un nuevo producto, servicio o sistema adin@tivo. Y cuarto, la interiorizacion se

origina al aprender haciendo.
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Didlogo

Socializacion Exteriorizacion
Creacion ﬁm Armonizacion del
del campo C:\ conociniienta
de interaccion Qy explicito
Interiorizaciéon Combinacién
Aprender haciendo

El contenido del conocimiento creado por cada fodwaconversion es, naturalmente,
distinto. La socializacion produce lo que puedm#ese conocimiento armonizado, como
modelos mentales y habilidades técnicas compartidas exteriorizacion genera

conocimiento conceptual. La interiorizacion creaammiento operacional acerca de la
administracion de proyectos, los procesos de paduogcel uso de nuevos productos y la

implantacion de politicas.

Nonaka y Takeuchi subrayan que el conocimientaddtz los individuos es la base de la
creacion de conocimiento organizacional. La orgasién debe movilizar el conocimiento
tacito creado y acumulado en el plano individudlc&ocimiento tacito movilizado se
amplifica organizacionalmente a través de las oudtsrmas de conversion de
conocimiento y cristalizado en niveles ontolégionés altos. A esto se lo llama espiral de
conocimiento, donde la escala de interaccion dabcimiento tacito y el explicito se
incrementara conforme avanza por los niveles ogid§é. Asi, la creacion de
conocimiento organizacional es un proceso en dgpiginicia en el nivel individual y se
mueve hacia delante pasando por comunidades dadaitén cada vez mayores, y que
cruza los limites o fronteras de las seccione$pslelepartamentos, de las divisiones y de

la organizacion.

El papel de la organizacion en el proceso de abeade conocimiento es el de proveer el
contexto apropiado para facilitar las actividadaesgpgles y la creacién y acumulacion de

conocimiento en el nivel individual.”

Resumiendo el modelo de Nonaka y Takeuchi se poedeuir que el conocimiento se

adquiere y se comparte de diversas maneras paaatigar que tanto las personas como

’ Ana Mahé Inda Gonzalez. Apuntes Tedricos sobreektién del Conocimiento Organizacional. Internet.
www.monografias.com/trabajos53/conocimiento-orgatianal/conocimiento-organizacional.shtml. Acceso:
15 de febrero 2010
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las organizaciones aprendan. Entre éstas podemuodanar las experiencias personales,

las mismas que logran, de una manera mas estrdaiugenerar modelos, teorias,

analogias, conceptos y/o hipotesis, que seran atidgm a través de medios de

comunicacion o discusiones que generaran aprendizaj

3. Otros Enfoques de Gestion del Conocimiento

ENFOQUES DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Choo & Weick

Integridad Que tan relevante es el conocimientdCambio Es un cambio en el ambiente externd
disponible para una determinada fuefeeolégico la organizacién
) . Clarifica el contenido y los problemagd
- Se refiere a las relaciones entre los -
Coneccién . . . Promulgacion|para ser usados en el subsecuente
diferentes objetos del conocimiento Iy
proceso de seleccién
) . Es la fase en la que los individuos
Se refiere al buen entendimiento y . . .
. . - . ; - intentan interpretar lo racional de lo
Congruencia |relaciones definidas o consistencia efBeleccion .
. - observado y promulgan cambio
los diferentes conocimientos ) .
haciendo selecciones
Se refiere al fendmeno a través del cpal
Perspectiva/ |nosotros sabemos algo, pero a menmﬂg tencion Proporciona a la organizacion una
Propdésito de un particular punto de vista o porjun memoria de las experinecias exitosag.
propasito especifico

4. Ciclos del Conocimiento

CICLOS DEL CONOCIMIENTO

Bukowitz y Williams Nickols

Ordenar el conocimiento permitiendo S Alcanzar un conjunto de conocimient]
Obtener - Adquisicion .
facil acceso gue sean de facil alcance
Poner en practica los conocimientos .__ .. |Estructurar dichos conocimientos
Usar . . Organizacion e
obtenidos de una manera innovadord acorde a un orden especifico
Archivar los éxitos y errores para . _ .. |Determinar con detalle el contenido d
Aprender . . . Fspecmcamor o :
repetirlos y mejorarlos respectivamerjie los conocimientos recopilados
Se requiere el compromiso de los Introducir los datos en un sistema qy
- colaboradores para difundir sus Almacenamiempermita encontrar la informacién de
Contribuir S .
experiencias sobre todo de las cualefddAcceso acuerdo a las necesidades de los
organizacion puede sacar provecho usuarios
. Recoger el conocimiento de las
Evaluar las herramientas puestas en . .
Asestar L . Recuperacionpersonas para aprovecharlos dandol
préactica y los efectos obtenidos
Nnuevos usos
. El capital intelectual se debe sostengr . - .
Construir y A S, Divulgar el conocimiento a diferentes|
para que la organizacion se mantengistribucién
Mantener . personas
la vanguardia en el mercado
Se aconseja parar la difusion de los - .
. o .. |[Mantener los conocimientos cuidand
Priva conocimientos que no esten generarj@pnservacion .
valor de su permanencia

Disposicién

Poner el conocimiento en condicinog|
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5. ¢Por qué el conocimiento es tan importante en unaganizacion?

“Algunos autores afirman que tienen razén todosebom que sostienen que el
conocimiento se encuentra “detras” de los cambieslas paradigmas cientificos,
productivos, organizacionales o de otra naturaleaa, medio de los cuales nos
encontramos. SimultAneamente el conocimiento ternpor “traducirse” en nuevos
productos de elevada sofisticacion tecnologicanybidn en nuevas maneras de pensar y
de intervenir en asuntos tan complejos como puedeusa propuesta de desarrollo
organizativo. El conocimiento, aparece como un tegsversal de un abanico de
paradigmas emergentes. La necesidad de constrapliyar permanentemente nuevo
conocimiento se convierte en un imperativo paraemuirige una organizacion, tanto
como, para quien dirige un gobierno territorialroarganismo de fomento del desarrollo

asi como, en ultimo término, para cualquier indiad

En los ultimos afos el conocimiento se ha conwergd un recurso estratégico para
cualquier tipo de organizacién, privada, estataloogubernamental, ha pasado a ser un
intangible capaz de generar valor. La sociedaddestarrollando cada vez mas actividades
que requieren un alto grado de conocimiento. Emémpocios, la gestion de conocimiento
crea valor y diferencia los productos y servicios cespecto a los de la competencia.
Desde el punto de vista econdmico, se agrega wwseenas a los ya definidos por la
teoria econdmica como Tierra, Trabajo y Capitalpsepasan a constituirse, para algunas
organizaciones, en factores de produccion secwslarpasan a ser reemplazados por el

conocimiento.

La flexibilidad de las organizaciones a permitireqgus miembros aprendan por
experiencia propia y reflexionen sobre lo realizdu incrementado vertiginosamente la
cantidad de innovaciones y ha estimulado la capdcide adaptacién al cambio.
Actualmente, para que una empresa tenga éxito dapm@ntenerse en el mercado, es
preciso que desarrolle una estrategia de negocferedie a la histéricamente

implementada, que garantice el aprendizaje rapiddannovacion constante.

Desde la perspectiva de la organizacion privatl@peocimiento es un recurso que se
capitaliza, “la gestion del conocimiento fomentaapitaliza, de manera continuada, el

conocimiento colectivo de los empleados de unanizgeion para mejorar su capacidad
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de crear valor. Es decir, el conocimiento afiadernealos productos y servicios que ofrece
la organizacion y los diferencia del resto de amés.®

“Las organizaciones basadas en el conocimientcasEcterizan por generar, procesar y
gestionar la informacion para transformarla en con@nto. Entre sus objetivos deben
encontrarse el desarrollo profesional y personausemiembros, la aplicacion del maximo
potencial de los profesionales y la continua inc@ay mejora de productos y servicios.

En pocas palabras es una organizacion que depehdembcimiento de sus empleadds.”

“El conocimiento de una organizacion se obtieneogifica a través de la capacitacion,
investigacion, contratar expertos, aprender deetosres e interpretar enfoques distintos.
En donde el conocimiento se comparte con los coerpafl equipos y a toda la

organizacién, puede ayudar a todos a realizar esjgectivos trabajos de manera mas
eficaz. Normalmente el conocimiento colectivo da wnganizacion se incrustara en los
procedimientos y procesos. Sin embargo, si la &ugnibicacion del conocimiento no se
documentan o reconocen de manera formal, para dan@acion sera dificil si no

imposible, utilizar plenamente este valioso rectif8o

6. ¢Cual es el rol que juega la cultura organizacionatlentro de la Gestion del

Conocimiento?

Toda organizacion que esté interesada en aplicMadelo de Gestidon de Conocimiento
debe proporcionar a los colaboradores una autonomstar abierta a cambios
organizacionales que estén basados en la innovaoiin claridad de propdsito.
Adicionalmente debe existir un clima propicio parejorar y aprender de los errores, para
lo cual se necesita la participacidon y comunicacédectiva entre los colaboradores,

mediante el trabajo en equipo y la confianza.

® Iraima V. Martinez M. Gestién del Conocimiento: @oio y Antecedentes. Internet.
www.articuloz.com/recursos-humanos-articulos/g@stiel-conocimiento-contexto-y-antecedentes-
958124.html. Acceso: 17 febrero 2010

® Soly. Bases Tedricas de la Gestién del Conocimienttas Organizaciones. Internet.
www.monografias.com/trabajos15/bases-teoricas/baseicas.shtml. Acceso: 18 febrero 2010

10 karen Giannetto, Anne Wheeler. Gestidén del Conocimiento en la Organizacion, México, Editorial
Panorama, 2004.Pag 21.
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7. ¢Cudles son los beneficios de aplicar la Gestionl d@nocimiento?

“En una época caracterizada como la Era de larrdoron, con una altisima tasa de

crecimiento tanto en el ritmo como en la profundidke los cambios; el imperativo es:

innovar o quedarse atrds. La implementacion deid@estel Conocimiento permitira

alcanzar:

» El encuentro de una diferenciacion estratégica.

» Ser capaces de producir nuevo conocimiento mediambeperiencia, las aptitudes y el
cambio actitudinal en la cultura organizacional.

* Mejorar la comunicacion.

e ldentificar y calificar las fuentes de conocimienyoser capaces de construirlo
eficazmente.

» [Estar en condiciones de poder medir los resultaduartir de los datos, informacion y
conocimiento dentro y fuera de la organizacion.

e Acortar los tiempos en los proyectos de planeamient

e Optimizar los procesos, incrementando la produdzigi

« Utilizar en mayor grado los recursos existentedrdeate la organizacion.

» Posibilitar la creacion de un circulo virtuoso engt aprendizaje individual y el de la
organizacioén en plend?

* “Los empleados comprenden los objetivos, procexoéiera; de la empresa.

» Las personas y equipos tienen relaciones en lugdeglos, o bien mediante redes de
informacion y mecanismos de comunicaciones.

» Latoma de decisiones es mejor.

» Los ciclos de desarrollo de productos se aceleeddd a la disponibilidad y uso del
conocimiento y experiencia compartidos.

» Se alienta a las personas a desarrollar y “aunientaxperiencia compartida.

» Utilizando el conocimientos compartido, la organiga tiene mayor capacidad de

respuesta a las necesidades de los cliefftes.”

" José Luis Lara. Diez respuestas a las preguntasretuentes sobre gestion del conocimiento. latern
http://www.gestiondelconocimiento.com/documentd&2é/respues.htm. Acceso: 8 mayo 2010

2 karen Giannetto, Anne Wheeler. Gestidén del Conocimiento en la Organizacion, México, Editorial
Panorama, 2004.Pag 25.
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8. ¢Cuales son los principales riesgos resultantes tie mala implementaciéon de
esta metodologia de gestién?

“Dependiendo de la cultura institucional de la oigacién adoptante, el riesgo mas
frecuente estd dado en confiar excesivamente éectwlogia e instalar de entrada una
base de datos confiando en que la gente hara sugspe manera espontanea, sin haber
generado primero las politicas adecuadas. Ottorfde riesgo esta dado en comenzar con
un modelo demasiado ambicioso, ya que compartiombcimiento es algo antinatural. Por
ello es preferible comenzar con un proyecto pilpte permita medir con claridad los

resultados en un lapso de un afo.

Por dltimo, el mayor peligro consiste en insulapeyecto, convertirlo en dominio de

unos pocos “iluminados” y no involucrar a toda igamizacion en él.

Para ello, la participacion activa de la gerencial jercicio del liderazgo constituyen

elementos fundamentales de éxitd.”

9. ¢Por qué es importante la Gestion del Conocimien&n Quala?

El conocimiento se ha convertido en el recursoeclew el mundo de los negocios. Los
factores tradicionales de produccion: tierra, ialyacapital, mas que factores conductivos
se han convertido en factores restrictivos. El con@nto viene a ser el factor critico de

produccion. La esencia de la gerencia es hacenelcamiento productivo.

La empresa solo a través de una adecuada y efdctimamision del conocimiento
considera que lograra capitalizar las oportunidad@smayor rapidez y crecer de manera

sostenida.

En Quala existe una limitacion de la informacionng han podido garantizar la
conservacion, transmision y actualizacién de lanmisa través del tiempo, lo que ha
generado que las personas que salgan de la organizee lleven con ellas todo el
conocimiento, generando reprocesos y una adaptaw#s lenta de los colaboradores

nuevos, y como resultado pérdida de recursos.

“ José Luis Lara. Diez respuestas a las preguntagretaentes sobre gestion del conocimiento. Interne
http://www.gestiondelconocimiento.com/documentd&2é/respues.htm. Acceso: 8 mayo 2010
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10.El conocimiento como activo: TEORIA DEL CAPITAL INT ELECTUAL

“El Capital Intelectual lo podemos definir comocehjunto de Activos Intangibles de una
organizacién que, pese a no estar reflejados erdi@glos contables tradicionales, en la
actualidad genera valor o tiene potencial de geloeea el futuro. Para Euroforum (1998),

el Capital Intelectual se compone de:
 Capital Humano.
* Capital Estructural.

« Capital Relacional™

“El Capital Humano se refiere al conocimiento (ddra la empresa que poseen las
personas, asi como su capacidad para regenemdece, su capacidad para aprender. Es
aguel que pertenece basicamente a las persona$) pue reside en ellas y es el individuo
el centro de su desarrollo y acumulacion, por le su nivel de andlisis es eminentemente
individual. Por ejemplo, dentro de este grupo podds incluir la satisfaccion del
personal, las aptitudes y actitudes de los indogduas capacidades de liderazgo y de
trabajo en equipo.

En la medida en que el conocimiento latente enpExrsonas consiga ser explicitado,
sistematizado e internalizado por la organizacg&puede hablar de Capital Estructural
que se refiere al conjunto de conocimientos que@sedad de la empresa y que queda en
la organizacién cuando las personas la abandoaae es independiente de las mismas.
Como ejemplo de aspectos considerados dentro ghaCEstructural tenemos unos mas
relacionados con la organizacion, como la cultugamizativa, los procesos de reflexion
estratégica, y otros relativos a la tecnologia, @tempropiedad intelectual de la empresa,
las tecnologias de proceso y producto, las teciadpge la informacion o los procesos de
innovacion.

El Capital Relacional se refiere al conjunto decelnes que la empresa mantiene con el

exterior o bien con los agentes internos. Dentreste grupo podriamos incluir, entre

* Juan Carrién Maroto. Capital Intelectual. Internet.
www.gestiondelconocimiento.com/conceptos_capital@gdtual.htm. Acceso: 8 mayo 2010
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otros, la lealtad de los clientes, la satisfacaéh cliente, la notoriedad de la marca, la
reputacion de la empresa, asi como las interrelasioon proveedores y otros agentes.”

11.La organizacion que aprende

“Las organizaciones aprenden a través de los ihada que la conforman, por lo tanto, la
formacion y el desarrollo de las personas son emehto fundamental. Lo que realmente
busca el proceso de aprendizaje organizacionat@mear el equilibrio, la brillantez y el
talento individual, la innovacion y el trabajo emigp, para llegar a la integracién entre las
diferentes funciones para lograr la totalidad pobiga. La organizacién que aprende, a la
que también podemos llamar organizacion intelig¢@tg, es aquella que busca mejorar
sus resultados con base en el continuo aprendieageis miembros, individualmente y a
través de los equipos de trabajos. Solo las orgeiizes que aprenden de si mismas, de
sus virtudes, de sus errores, de sus éxitos ysiacastan preparadas para adaptarse al
cambiante mundo empresarial de estos tiempos gsdeiuros. En otras palabras, la Ol es
aquella donde la gente esta continuamente apretalianaprender, en busca de la
excelencia. En ella todos aprenden y todos ensediinse configura un sistema de
aprendizaje que permite que se adquiera y cirdermcimiento en todos los niveles.”

12. Administracién del conocimiento

“Si decimos: el conocimiento es un producto deleagizaje, el que aprende logra
conocimiento para aplicarlo en una situacion dadssus resultados crearan nuevo
conocimiento, estamos dando una vision del aprajgdidonde se hace alusion directa al
uso de datos e informacion de la organizacion, peren referencia a la transmision del
saber de una persona a otra(s), de una organizacagira 0 de una organizacion a las
personas. Si una persona logra conocimiento derdaig organizacion mediante la
explotacion de sus datos e informacion, entonceditan logra crear conocimiento que
puede compartir con otros individuos u organizaesoy continuar asi con el “concierto de
aprendizaje” nuevamente. Los datos y la informae®todo aquello que se sabe acerca de

los procesos, de la organizacion y de sus recyrspge responde a las preguntas ¢qué?,

j. E. Navas Lépez / m. Ortiz de Urbina Criado. tnes:
http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/Articulo/E@6apital%20intelectual%20en%20la%20empresa.pdf.
Acceso: 8 mayo 2010

16 Abraham Gordillo Mejia, Diana Licona Padilla, Elizabeth Acosta Gonzaga. Desarrollo y Aprendizaje
Organizacional. México, Editorial Trillas, 2008. Pag. 28
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¢cuéndo? ¢cuénto?, ¢a qué hora?. En este enara@| pnundo occidental el aprendizaje
implica la adecuada explotacion de datos e infordmagpara transformarlos en
conocimiento nuevo y entendimiento de la misma esgrde los clientes y proveedores,

de la competencia y del mercado en general.

Sabiduria

El conocimiento es el entendido como el desculgurebsaber que esta escondido en los

datos los mismos de la organizacidh.”

13.Manejo del conocimiento y Aprendizaje

“Atenderemos a lo que dice Stephen L. Cohen (1388 ca del aprendizaje ...es adquirir
y aplicar los conocimientos, técnicas, valoresemceés y actitudes personales, de tal
forma que incrementen la conservacion, el crecitoignel progreso de la organizacion.
De esta definicion podemos deducir que el aprejel@ganizacional (y personal) esta en
funcion de la aplicacion del conocimiento que posk@dividuo y de otros elementos
culturales que lo rodean y que, derivado de lamapaa de su aplicacion, puede obtener
un nuevo aprendizaje significativo (y nuevos comoentos, obviamente). El
conocimiento aplicado sin duda tiene diferentes emtos de valoracion, no se pondera
demasiado su aplicacion rutinaria conforme a priotiedtos o métodos (conocimiento
explicito) ya que éste se encuentra en los mandalesstemas y no genera por si mismo
nuevos conocimientos o aplicaciones, excepto lagra vez que se pone en practica. Por

Y Abraham Gordillo Mejia, Diana Licona Padilla, Elizabeth Acosta Gonzaga. Desarrollo y Aprendizaje
Organizacional. México, Editorial Trillas, 2008. Pag. 30
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ejemplo, si un nuevo personal en la organizaciémetique adaptarse al puesto, aplicara su
conocimiento y experiencias personales (conocimiéttito), junto con el procedimiento
que le marca la empresa, y dominara en el corimptss requerimientos exigidos. Pero si
la empresa no propicia en nuevo conocimiento deemaacontinua, el personal terminara

por ejecutar un trabajo rutinario, repitiéndolo fowme el sistema empresarial lo requiere.

Conocimiento Se aplica a situaciones “dadas”
tacito |||]‘ por procedimientos, y enfrentar
retos de crecimiento y desarrollo.
Conocimiento explicito.
Conversion del
conocimiento
mediante el diélogo,
™) et s
QA a discusion,
N = intercambio de
\ \(L experiencias,
observaciones, Innovacion
/N
A — datos e o
= ) = Creatividad
e informacion.
Individual Grupal
Genera nuevo conocimientc< | Aprendizaje de experiencias

H Registro de experienciaspnocimiento explicito H

Relacion entre el conocimiento y el aprendiZdje

'8 Abraham Gordillo Mejia, Diana Licona Padilla, Elizabeth Acosta Gonzaga. Desarrollo y Aprendizaje
Organizacional. México, Editorial Trillas, 2008. Pag. 49
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CAPITULO IV: DISENO Y DESARROLLO DEL MODELO DE
GESTION DEL CONOCIMIENTO

Para disefiar y desarrollar el Modelo de GestionQiglocimiento para Quala se realizo
una serie de actividades que permitieron logranbgttivo del proyecto, es importante

mencionarlo para esclarecer paso a paso la gesaimada para completar el proyecto.

Acorde a las actividades descritas anteriormentessablecio la filosofia del proyecto
basada en politicas y normas que se adaptan adaidad y a la cultura organizacional de
la companiia, para esto se baso en el “Cuaderrgllia €Cultura Quala” en la que constan

los pilares basicos con su respectiva explicacion.

Para continuar hubo una reunién con la Gerencief@kry la Direccibn de Recursos
Humanos para determinar las necesidades y problesriasentes en la actualidad
referentes al conocimiento y difusion del mismotrede la empresa, de esta manera se

pudo orientar el proyecto para ofrecer alternatdesolucion para dichos problemas.

Una vez establecidos los objetivos del proyectenyendo presentes las necesidades de la
empresa se definio el alcance del Modelo propusstado en una realidad tanto en tiempo
como en complejidad de la informacién, es por estéan y en vista que los procesos de
cada una de las areas son extensos y numerosoerdé aon la organizacion establecer
herramientas generales enfocadas a cuatro pilacesaximientos especificos en los que

nos enfocamos con el fin de transmitirlos al peskon

Para poder definir los cuatro pilares del modelocasno sus componentes se mantuvo
reuniones periddicas con la Gerencia General Jadireccion de Recursos Humanos, las

mismas que permitian ir puliendo y corrigiendopdares y formatos propuestos.

Posteriormente para establecer el plan de impleroi@mnt se analizé los pasos a seguir de
acuerdo al proyecto que se establecié y las pessquna deben estar a cargo y ser
responsables de que suceda la accion para comgniosed dar el respectivo seguimiento

y asegurar que se realice cada etapa.
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De la misma manera se planteé un plan de sostertonggie asegure que el Modelo de
Gestion de Conocimiento perdure en el tiempo, s&ahce y este vigente para el correcto

funcionamiento y uso.
1. Modelo de Gestion de Conocimiento

1.1. Filosofia del Modelo

Para la correcta aplicacion del Modelo de Gest&nQbnocimiento se determinaron los
lineamientos estratégicos sobre los cuales va aidioar y servira de guia para su
desarrollo. Es por esta razon que se mencionatiicB® y Normas, Mision del Proyecto,
Principios Basicos, Definicion General, Objetiv@gneficios y Alcance del Modelo de

Gestion del Conocimiento.

1.1.1 Politicas y Normas

- Quala promoveréa a través del Modelo de Gestion aeofmiento un mejoramiento
continuo basado en la innovacién que es el piaddmental de la Cultura de la

empresa.

- Todos los colaboradores de Quala recibirdn un poocde sensibilizacion y
entrenamiento en el funcionamiento, uso y aplicaai@ Modelo de Gestion de

Conocimiento

- El Modelo se utilizara como un medio de informaciprayuda para la toma de

decisiones y resolucion de problemas.

- La informacion que se encuentra en el Modelo egrdpiedad de Quala Inc., por lo

tanto, sera de uso exclusivo para asuntos intel@ds misma.

- El Modelo debera estar en un constante desarrgboerando nuevos conocimientos y

aportando a la organizacién en su crecimiento.

1.1.2 Mision del Proyecto

Promover conocimientos nuevos y un mejoramientdimon poniendo a disposicién de
todos los colaboradores la informacion de manecasilcle para que pueda ser usada en
pro de la estandarizacion en los diferentes pracgda disminucion de errores, asi mismo,

estimular la innovacion.
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1.1.3 Principios Basicos

En base a los principios de Davenport y Prusackpssidera que los siguientes principios

aplican a este Modelo de Gestién de Conocimiento:

“e Reconocimiento: el conocimiento debe ser enmdiomo un factor estratégico de
éxito.

* Residencia: el conocimiento se origina y residéemente de los funcionarios

» Confianza: el compartir conocimiento requierefzonza.

 Tecnologia: la tecnologia permite nuevas conduetateraccion con el conocimiento.

« Compartir: se debe incentivar el hecho de cotimgamocimiento.

* Respaldo directivo: el respaldo del personalative es fundamental.

* Modelo piloto: las iniciativas de la gestion aelnocimiento deben comenzar con un modelo

piloto.

« Evaluacion: se necesitan mediciones cuantitafv@aslitativas para evaluar la iniciativa.

« Creatividad: el conocimiento es creativo y hag guomover su desarrollo en forma inusual.

» Dominio de objetivos: los objetivos del modeldee ser de dominio de todos los funcionarios.

« Flujo del conocimiento: el conocimiento debe resomdltiples canales de transferencia.”

1.1.4 Definicibn General del Modelo de Gestibn de Conociiento

El Modelo permite la generacion, conservacion ysidn del conocimiento de la
organizacion en las distintas areas, de tal foroma sp pueda transferir masivamente y

mejorar a través del tiempo.

La organizacion ha venido funcionando de una mareadicional, la Gestion del
Conocimiento es un tema nuevo en la empresa, paué se considera importante

establecer el procedimiento a seguir en cada utesdeeas de la empresa en la aplicacion

19 Guillermo Correa Uribe, Sonia Lucia Rosero Jiméht=rlaynne Segura Jiménez. Disefio de un modelo de
gestién del Conocimiento. Internet.
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/revistas/indpiiiB/article/viewFile/1920/1577. Acceso: 10 de mne

2011
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del Modelo de Gestiéon del Conocimiento. Es deciscdbe la manera de disefar,
estandarizar y difundir el conocimiento basico eglo que permita garantizar el

cumplimiento de la politica de mejoramiento continie la compainiia.

1.1.5 Objetivos

v' Disefiar un procedimiento estandar a aplicarse @& ama de las areas de la
organizacion.

v' Permitir que el conocimiento perdure en el tiempsamndo a ser propiedad de la
compafia y no de las personas.

v" Crear una base de conocimiento a partir de lassupliede evolucionar para mejorar.

v Evitar reprocesos asegurando que las personasa@nepmo abordar las diferentes

situaciones de su trabajo, utilizando informaci@apdnible y al acceso de todos.

1.1.6 Beneficios del Modelo
v Permite enfocar los esfuerzos en la innovaciénmegbramiento y no en la operacion.
v' Permite tener una base sobre la cual mejorar.

v' Promueve la optimizacion de tiempo a través deidmiducion de reprocesos y la

solucion de problemas de raiz.
v Facilita la capacitacién y aumenta la productividadas personas.
v Genera cultura de disciplina para documentar ajprajed.
v" Permite disminuir errores recurrentes.
v Ayuda a definir las responsabilidades.
v" Suministra una manera facil de medir el desempefio.
v' Permite controlar y hacer seguimiento a los prazeso
v Facilita la identificacion y resolucion de los piernas.

v' Permite predecir el resultado.

1.1.7 Alcance

El proyecto propone un Modelo de Gestion de Conieeito que se enfoca en desarrollar

cuatro &reas de conocimiento con sus diferentepaoemtes de la siguiente manera:

31



- Marco Estratégico del Area: Vision, Rol y Temas damentales, Modelo del Area,
Organigrama, Mandamientos del Area, Ficha Técnibléfo de Control, Matriz de

Reuniones, Actividades Basicas Permanentes, Magrinformacion.

- Definiciones y Guias de Cargo: Perfil del Cargos®ipcion del Cargo, Agenda Tipo
o ABC, Induccion o Capacitacion Tipo, Matriz de égdimientos y Mecanismos de

Control, Herramientas de Gestion del Cargo.
- Gerencia Dia a Dia: Politicas Generales, Procediase Anexo, Instructivos.

- Carpetas Histéricas del Cargo: Lista de carpetasa8 o virtuales de la informacién
histérica y relevante del cargo.

Gracias a esta estructura se podra colaborar corejekamiento continuo a través de la
identificaciéon y definicion de los lineamientosaydstandarizacion de los procesos.

Para clarificar el uso de las herramientas sezdaln prototipo en el area de Recursos
Humanos, asegurando la explicacion de los formatas utilidad, para que en el futuro e
implementacion del Modelo de Gestion de Conocinoieat la compaiiia, todas las areas

puedan aplicarlos acorde a su realidad.

1.2.  Descripciéon Detallada del Modelo

La Gestion del Conocimiento se basa en un Modehcaqmual que permite clasificar los
temas en agrupaciones légicas para mayor claridadsdario, partiendo de lo conceptual
o filosofico a lo tactico.

Para desarrollar nuestro Modelo nos basaremos dredaia del Capital Intelectual y

especificamente en el Capital Estructuraé dice que, el conocimiento de las personas

puede ser explicitado, sistematizado e internatizaat la organizacion.

De acuerdo a las exigencias y necesidades hemasakslo el siguiente modelo que se
basa en 4 pilares de fundamental importancia paveglanizacion, estos son:

» Definicién o Marco Estratégico de las areas

* Herramientas para facilitar la gestion de los @andormatos como descriptivos de

cargo, procedimientos, fichas de seleccion, etc.)

* Forma oficial de operar o Gerencia del Dia a Dia
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* Informacién/Datos relevantes de cada cargo (Caspesadricas del cargo).

Por tanto el modelo propuesto para Quala Ecuadeiraetallado a continuacion

3 Gerendia del Dia a Dia

Para la aplicacion y administracion del Modelo megio este debe ser cargado en el
programa de Share Point (ambiente web) el cua fiecorporado un motor de busqueda.
Inicialmente los gerentes tendran acceso para mmadibs componentes diferentes a las
politicas y procedimientos de la gerencia del ditaa

A continuacion se detalla cada uno de los cuattargs del Modelo de Gestién de

Conocimiento.

1. MARCO ESTRATEGICO DEL AREA

El objetivo de este pilar es identificar los prpales lineamientos estratégicos de cada una
de las &reas, difundir y fomentar el conocimieradas mismos entre todo el personal de

la organizacion.

En el Marco Estratégico del Area se encuentramadss las estrategias de cada area y
sus fundamentos basicos, lo que le ha permitidexérsa y que se debe conservar. Es

donde estan las definiciones claves para ser exitos
- Define y aprueba el Gerente del area y en alguoimponentes el Gerente General.

- Lo administra el administrador de la Gestion deh@mmiento del area.

- Ellider de este componente es RRHH
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Marco Estratégico
¥, del%aaég

Vision

Rdl y Temas Fundamentales
Modelodel Area

Organigrama 3
Mandamientos del Area

Ficha Técnica Tablero de Control
Matriz de Reuniones

Actividades Basicas Permanentes
Matriz de informacidn

1

LARAANRAAN

h”
!

VISION: Que se espera lograr en el area en el largo plazo.

- Quien lo elaboraGerente / Director del area

- Quien lo apruebaGerente del area

- Quien ConsultaTodas las personas del area.

- Pautas de EstandarizacioNombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe nombrar: VISION —NCREBBDEL AREA. Se debe

utilizar el formato definido con letra Arial 10.

ROL Y TEMAS FUNDAMENTALES: Hace referencia al para qué esta el area en la

compafia y como garantizar el cumplimiento del rol

- Quien lo elaboraGerente / Director del area

- Quien lo apruebaGerente General

- Quien ConsultaTodas las personas del area.

- Pautas de Estandarizaciotombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe nombrar: ROL -NOMBBRH. AREA. Se debe utilizar

el formato definido con letra Arial 10.

MODELO DEL AREA: Es un esquema grafico que detalla el rol y los $ema
fundamentales del area, permitiendo definir y caanger de una manera rapida y simple

los componentes bésicos claves (estratégicos wpibp®s) del negocio.

- Quien lo elaboraGerente / Director del area

- Quien lo apruebaGerente General
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- Quien ConsultaTodas las personas del area.
- Pautas de Estandarizaciotombre del archivo en mayuscula sostenida, siegiki
articulos. El archivo se debe nombrar MODELO-NOMBRH. AREA.

Para este caso no hay un formato definido, se m@seel que comunmente se ha
utilizado, pero no necesariamente es el que mpjarazal area. Las areas pueden definir el

formato que mas se ajuste.

ORGANIGRAMA: Define la estructura y las lineas de reporte deh,adebe estar en
funcion de la estrategia que se quiera lograr.

- Quien lo elaboraGerente del area

- Quien lo apruebaGerente del area

- Quien ConsultaTodas las personas del area

- Pautas de Estandarizaciotombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe Illamar ORGANIGRAMA-MBRE DEL
AREA/DEPARTAMENTO. Se debe utilizar el formato defio con letra Arial 10.

MANDAMIENTOS: Son los principios o creencias basicas de cada &®&a temas
filosoficos en los que creemos y que dan el manmaas las actuaciones y decisiones del
area. Reflejan lo que hasta hoy nos ha hecho geses y no podemos perder.

Deben tener un indice en funcion del negocio: dedstar en funcién de los componentes
del modelo o de la forma mas logica de agrupatdogms fundamentales del area. Deben
incluir los mandamientos de RRHH para el area yetasleras de desarrollo en las areas

que aplique.

- Quien lo elaboraGerente / Director del area

- Quien lo apruebakEl indice se debe definir con la Gerencia General.

- Quien ConsultaDirectores, jefes y profesionales del area.

- Pautas de Estandarizaciéiombre del archivo en mayudscula sostenida, siaditd
articulos. El archivo se debe llamar MANDAMIENTOEIMBRE DEL AREA. Se

debe utilizar el formato definido con letra Aridl.1

35



TABLERO DE CONTROL:Ficha técnica que describe el indicador, su oljettémo se
mide y como se presenta. Este componente debaeritaibién el Tablero de Control del
recurso humano del area.

- Quien lo elaboraGerente/Director del area

- Quien lo apruebaGerente de area

- Quien ConsultaTodas las personas del area.

Pautas de EstandarizaciorNombre del archivo en mayuscula sostenida, siredildi
articulos. El archivo se debe llamar FICHA TECNICE —NOMBRE DEL AREA. Se
debe utilizar el formato definido en Excel condefrial 10.

MATRIZ DE REUNIONES: Contiene lista de las reuniones habituales del, &ga

objetivo periodicidad y asistentes.

- Quien lo elaboraGerente/Director del area

- Quien lo apruebabDirector del area

- Quien ConsultaTodas las personas del area

- Pautas de EstandarizacioNombre del archivo en mayuscula sostenida, siedili
articulos. El archivo se debe llamar MATRIZ FOROE IDNTERACCION-NOMBRE
DEL AREA.

EJEMPLO: MATRIZ FOROS DE INTERACCION-RRHH. Se debtlizar el formato

definido en Word con letra Arial 10.

ACTIVIDADES BASICAS PERMANENTES DEL AREA:Rutinas del dia a dia que
deben perdurar en el tiempo y no se pueden pdidEm definidas en funcidon de las areas

claves de resultados del area.

- Quien lo elaboraGerente/Director del area

- Quien lo apruebaGerente del area.

- Quien ConsultaTodas las personas del area.

- Pautas de EstandarizacioNombre del archivo en mayuscula sostenida, siedili
articulos. El archivo se debe llamar ACTIVIDADES BKCAS PERMANENTES-
NOMBRE DEL AREA.
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EJEMPLO: ACTIVIDADES BASICAS PERMANENTES-RRHH. Seebe utilizar el

formato definido en Excel con letra Arial 10.

MATRIZ DE INFORMACION DEL AREA: Listado de sistemas de informacion y

reportes con que cuenta el area.

- Quien lo elaboraGerente/Director del area

- Quien lo apruebabDirector del area

- Quien ConsultaDirector del area

- Pautas de EstandarizacioNombre del archivo en mayuscula sostenida, siedili
articulos. El archivo se debe llamar MATRIZ DE INRRIACION-NOMBRE DEL
AREA.

EJEMPLO: MATRIZ DE INFORMACION-RRHH. Para este casmse tendra un formato

preestablecido, cada area podra definir el formatomejor se adecué a su necesidad.

2. DEFINICIONES Y GUIAS DEL CARGO

El objetivo de este pilar es identificar y defifas tareas, responsabilidades y perfiles de
cada uno de los puestos y difundir dicha infornmacilbpersonal de la empresa.

- Define y aprueba el Gerente del area con RecursosgaHos.

- Lo administra el administrador del area de RecurBosanos.

- Ellider de este componente es RRHH

f)  Definiciones y Guias
t - del.Cargo

Para cada cargo del area encontraremos:
Perfil del Cargo

Descripcion del cargo

Agenda tipo o ABC

Induccion y Capacitacion Tipo

Matriz de Procedimiento y Mecanismos
de control

Herramientas de gestion del cargo

du PR o)

RERGIH AL

-

=

PERFIL DEL CARGQO: Incluye la informacion de los requerimientos patapar un

cargo Y los factores predictores de éxito del migrompetencias y caracteristicas)

- Quien lo elaboraConsultora de RRHH
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- Quien lo apruebaJefe inmediato del cargo y Jefe RRHH. La consult@aRRHH
debe liderar su actualizacion

- Quien ConsultaJefe inmediato del cargo

- Pautas de EstandarizaciotNombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe llamar PERFIL-NOMBBEL CARGO-NOMBRE DEL
DEPARTAMENTO.

EJEMPLO: PERFIL-CONSULTORA-RRHH. Se debe utilizafegmato definido en word

con letra Arial 10.

DESCRIPCION DEL CARGO:Define para qué esta el cargo en la compariia, aénzo

lograr los resultados, como va a ser medido yd#agidades que realiza en el dia a dia.

- Quien lo elaboraJefe inmediato cargo y consultora de RRHH

- Quien lo apruebaGerente de Area y Gerente de RRHH. La consultoi@RidH debe
liderar su actualizacion

- Quien ConsultaTitular del cargo

- Pautas de EstandarizacioNombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe Illamar DESCRIPCION RGO-NOMBRE DEL
CARGO-NOMBRE DEL DEPARTAMENTO.

EJEMPLO: DESCRIPCION CARGO-CONSULTORA-RRHH. Se detiézar el formato

definido en word con letra Arial 10.

AGENDA TIPO O ABC:Cronograma de actividades para asegurar gestidoseiemas
propios del cargo. Para cargos de operacion raaetitaria aplica el ABC, para el resto

aplica la Agenda Tipo Mensual.

- Quien lo elaboraJefe inmediato del cargo
- Quien lo aprueba:Director de Area. La consultora de RRHH debe lidesa
actualizacion

- Quien ConsultaTitular del cargo.
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- Pautas de Estandarizaciddombre del archivo en mayuscula sostenida, siedilni
articulos. El archivo se debe llamar AGENDA TIPOMBRE DEL CARGO-
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO.

EJEMPLO:AGENDA TIPO-GERENTE-RRHH. Se debe utilizar el fotmaefinido en

Excel con letra Arial 10.

INDUCCION Y CAPACITACION TIPO: Incluye los temas que permiten que se
clarifique la contribucion esperada del cargo emmii@os de resultados esperados,
indicadores y plan de trabajo con prioridades.chpacitacion incluye temas que se

pueden adquirir en los primeros meses de permamenda organizacion.

- Quien lo elaboraJefe inmediato del cargo/consultora de RRHH

- Quien lo aprueba:Director del area. La consultora de RRHH debe didesu
actualizacion.

- Quien ConsultaTitular del cargo

- Pautas de Estandarizacid@dombre del archivo en mayudscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe llamar INDUCCION OHROMBRE DEL CARGO-
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO.

EJEMPLO: INDUCCION TIPO-CONSULTORA-RRHH. Se debeiliar el formato

definido en Excel con letra Arial 10.

MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS Y MECANISMOS DE CONTROL:Contiene los
mecanismos de control que debe aplicar el titudhicdrgo para asegurar el cumplimiento

de los procedimientos del area

- Quien lo elaborafacilitador Gerencia del dia a dia del area

- Quien lo apruebabDirector del area

- Quien ConsultaTitular del cargo

- Pautas de EstandarizaciotNombre del archivo en mayuscula sostenida, siegiki
articulos. ElI archivo se debe Illamar MATRIZ PROCHIENTOS Y
MECANISMOS-NOMBRE DEL CARGO-NOMBRE DEL DEPARTAMENTO
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EJEMPLO: MATRIZ DE MECANISMOS DE CONTROL-CONSULTORRRHH. Se

debe utilizar el formato definido en word con lefwéal 10.

HERRAMIENTAS DE GESTION DEL CARGO:Son las herramientas que la persona

utiliza en su dia a dia y que le permiten accedioamacion relevante para su gestion.
Pueden ser de tres tipos:

1. Aplicativos informéticos o reportes.

2. Elementos de trabajo

3. Carpeta de Gestion diaria

- Quien lo elaboraJefe inmediato del cargo

- Quien lo apruebalefe del Jefe Inmediato del cargo

- Quien ConsultaEl titular del cargo.

- Pautas de Estandarizaciotombre del archivo en mayuscula sostenida, siediloi
articulos. El archivo se debe llamar HERRAMIENTAESTION-NOMBRE DEL
CARGO-NOMBRE DEL DEPARTAMENTO.

EJEMPLO: HERRAMIENTAS GESTION-CONSULTORA-RRHH. Seltk utilizar el formato

definido en Word con letra Arial 10

3. GERENCIA DEL DIA ADIA
El objetivo de este pilar es generar y difundimf@rmacion relacionada con las politicas,

procedimientos e instructivos de mandatorio cumiglito que garantizan estandarizacion,
homogeneidad y continuidad de los procesos, inolugeetodologias que se han
implementado y han demostrado su eficacia y efitdey se constituyen en la forma

oficial de operar de la compafiia. Encontraremaggenpaciones por temas y subtemas

- El Gerente del area aprueba los procedimientosasugvdefine el arbol (temas y
subtemas).
- Los procedimientos los lidera y administra Audgori

- Los instructivos los lidera Auditoria y los adminégscada area.
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; Gerencia del Dia a Dia

Para cada area encontraremos en agrupaciones por temas v subtemas
de acuerdo a los pilares basicos del Modelo:

v Politiras Gienerales

v Procedimientos

+  Anexo

v Instructivos

POLITICAS GENERALES: Son directrices generales que estan asociadas i@s var

procedimientos.

Quien lo elaboraGerente/Director del rea

Quien lo apruebaGerencia General o Gerencia de area

Quien ConsultaPersonas de varias areas de la organizacion.

Pautas de Estandarizaciohftombre del archivo en mayuscula sostenida, siadiid
articulos. El archivo se debe llamar POLITICAS GEMEES.

PROCEDIMIENTOS: Incluye las politicas y normas, el flujograma ydiescripcion del

proceso.

Quien lo elaboraDuefio del proceso

Quien lo apruebaGerente de Area.

Quien ConsultaPersonas del area o de otras areas.

Pautas de Estandarizaciohftombre del archivo en mayuscula sostenida, siadii
articulos. El archivo se debe llamar NOMBRE DEL RFEDIMIENTO-
PROCEDIMIENTO.

EJEMPLO: SELECCION DIRECTA QUALA-PROCEDIMIENTO. Sk=be utilizar el

formato.
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INSTRUCTIVOS: Documento que describe de forma detallada el “cédesarrollar una
actividad, no tiene mecanismos de control y estadé oficial de realizar una actividad en
la compaiiia, no hacen parte de un procedimientor yfgotanto no son de conocimiento

publico sino de acceso restringido para el area.

- Quien lo elaboraDuefio del proceso

- Quien lo apruebaGerente del area

- Quien ConsultaPersonas del area. Esta carpeta tendra autonzaeiacceso definido
de acuerdo a los usuarios.

- Pautas de Estandarizaciéihtombre del archivo en mayuscula sostenida, slagihi
articulos. El archivo se debe llamar INSTRUCTIV@Iywombre del instructivo. Se
debe utilizar el formato definido en word con letrgal 10. El arbol se compondra de
temas y subtemas dentro del area. Las carpethsmtenn nombre y los archivos
tendrdn nomenclatura: NOMBRE DEL ARCHIVO-INSTRUCTVA NUMERO
DEL ANEXO-NOMBRE DEL ANEXO. O NOMBRE DEL ARCHIVO-
PROCEDIMIENTO-A NUMERO DEL ANEXO-NOMBRE DEL ANEXO.

EJEMPLO: SELECCION-INSTRUCTIVO-APLICACION BETA L.

4. CARPETA HISTORICA DEL CARGO:

El objetivo de este pilar es estructurar una basdatos con la informacion pertinente de

cada uno de los colaboradores de la organizaciésmanque sirva como fuente de
consulta para la toma de decisiones.
Para cargo existira una lista de carpetas fisicastwales que debe ser definida por el

Gerente del Area.

- Lo define el Gerente del area y lo administrataldr del cargo.
- Ellider de este componente es RRHH

-

/4 Carpetas Histéricas
o

del Carg

Existird una lista de carpetas fisicas o
virtuales de lainfarmacidn histdrica v

relevante del cargo.
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INDICE DE CARPETAS HISTORICAS DEL CARGO:Las carpetas virtuales deben
estar en el usuario de cada persona en la carpéfiisddocumentos dentro de una carpeta
que se llame Archivos Historicos del Cargo. Infotioe realizard un backup de esta
carpeta en el servidor cada seis meses y estasdekatregada una vez la persona se retira
de la compafia. Las carpetas fisicas deben es&lragnhivador de cada persona y deben
ser el minimo namero posible ya que no se les poader backup.

Las carpetas obligatorias son:

1. Carpeta de Balance del afio: para cargos de jefes

2. Carpeta de Cierre de Proyectos: para los duefipsogectos.

3. Carpeta de Aprendizajes Varios: para todos lososarg

- Quien lo elaboraEl Gerente del area definira el indice de estaetarpara cada uno
de los cargos del area.

- Quien lo apruebaEl Gerente del area es responsable de aprobardieeily los
cambios que se realicen.

- Quien ConsultaEl titular del cargo y su jefe inmediato

- Pautas de Estandarizacioombre del archivo en mayuscula sostenida, siedilni
articulos. Los archivos se deben nombrar de peddietel arbol definido por el
gerente. La carpeta virtual debe estar ubicadd asuario del titular del cargo, en la
carpeta de mis documentos. Las carpetas fisicandady ubicadas en el archivador de

la oficina del titular del cargo.

1.3. Proceso de Gestion del Conocimiento

El proceso del Modelo propuesto abarca seis e@pason lideradas por la Directora de
Recursos Humanos quien sera la responsable dergrepatrenar o capacitar a cada uno
de los responsables del desarrollo y aplicaciorMiglelo de Gestion de Conocimiento en

cada una de las areas de la empresa:

1: Inventario de conocimiento: Se debe realizainmentario de la documentacién de la

organizacién que genera conocimientos sean tacibaplicitos.
Esto implica realizar las siguientes actividades:
v' Identificar los procedimientos existentes en catiade las areas.
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v" Identificar si el tipo de conocimientos existeraasel area son tacitos o explicitos.
v ldentificar los documentos que respalden los coniecitos explicitos.

2: Definir responsables de generar el conocimieB®debe realizar un inventario de las
personas que poseen los conocimientos necesar@opamizar los procesos y los que

estan en capacidad de generar nuevos conocimientos.
v ldentificar a los responsables de cada uno dertoedimientos.
v' ldentificar el nivel de conocimientos de cada uadod responsables.
v’ ldentificar a las personas capaces de generar swevmcimientos.

3. Definir responsables de documentar la informact®e debe establecer a las personas
gue seran las encargadas de documentar los coratimiexistentes en cada una de las

areas de la organizacion.

v’ ldentificar y designar a las personas que seraret@srgadas de documentar y
estandarizar los conocimientos acorde a los forsnegtablecidos.

4: Definir el responsable de la aprobacion daefilermacion levantada: se debe realizar un

analisis de las personas que dominan los difer¢eness.

5: Definir el responsable de la administracion yomatizacion del conocimiento: Seran

las personas encargadas de sistematizar todatanation y los procedimientos.

v' Coordinar con la unidad de sistemas la designad@ha persona encargada de

sistematizar la informacion y procedimientos gedeseen las diferentes areas.

6: Definir a quienes va dirigido el conocimientangeado: Se debe definir la poblacién a

quien va dirigida la informacién levantada.

v |dentificar las personas que deben acceder a tanmafcion y a quienes esta

dirigido el conocimiento.
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En resumen el procedimiento descrito es el sigeient

Definicion de Definir
Inventario de responsablesde responsables de
Conodmiento generacion de documentarla

conocimiento infarmacion

Definir

responsable de

Definir la
responsables de automatizacion

|a aprobacion de Y
la informacion sistematizarion

dela
informacion

Definira
yuienesva
dirigida el Conocimiento
conocimiento
generado

1.4. Disefio de un Prototipo

Para ejemplificar el desarrollo de los diferentésres y el uso de los diferentes formatos
se generd un prototipo de cada herramienta apligiaél@a de Recursos Humanos.

_ GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO
= Ouala QE —RH-001
i B i B = VISION — RRHH Version Documento

1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacién Fecha de
Actualizacion
RRHH Directora RRHH

Ser un area integral que ve las diferentes fases de las personas en la Organizacion al interior de
las areas de negocio, desarrollando y motivando a los colaboradores.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO

EQuala QE — RH - 002

Ol{iULiOSAMLNI“:ngMANOSE ROL— RRHH VerSI()I’] DOCLImentO

o B[] =
1

Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacién

RRHH Directora RRHH

Garantizar un equipo humano competente, productivo, en permanente desarrollo, conectado
emocionalmente y alineado con la cultura para asegurar los resultados de la compaiiia.

TEMAS FUNDAMENTALES:

- Asegurar la definicion, actualizacion y aplicacion del Modelo de Gestién del Recurso Humano.
- Lograr que los jefes se empoderen de la direccion y desarrollo de su gente.

- Tomar el pulso del ambiente laboral.

- Garantizar la interiorizacién y perdurabilidad de la cultura Quala.

- Asegurar las mejores practicas que garanticen que agreguen valor, ayuden a la estrategia del
negocio y al desarrollo de la gente

- Asegurar que la compafiia tenga clara su promesa de valor a los empleados y esta se cumpla
en el dia a dia.
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MODELO RECURSOS HUMANOS

Garantizar un equipo humano competente, productivo, en permanente desarrollo, conectado
emocionalmente y alienado con la cultura para asegurar los resultados de la compaiiia.

1. ESTRUCTURA: Definir eimplementar de forma efectiva la estructura, roles y
requerimientos de talento alineados con la estrategia.

2. ATRACCIONY SELECCION: Garantizar la contratacién de un talento humano superior
ajustado al cargoy a la compaiiia a través de procesos de seleccidn eficientes,
oportunosy predictivos.

Variables 3. SISTEMA DEEMPODERAMIENTO: Jefes delegando efectivamente, con colaboradores

Clavesde productivos y empoderados: claros en su rol, contribucién, indicadores, prioridades y

ejecutando con excelencia.

DESARROLLOY FILTRACION: Garantizar el desarrollo integral del talento dando

prioridad ala promocidninternay asegurar la filtracién oportuna y adecuada de

quienes no se ajustan.

5. RETENCION Y CONEXION EMOCIONAL: Lograr que las personas se conecten de
mentey corazén con nuestra cultura garantizando su permanencia.

Resultados a.

Pilares Basicos

[j MGRRHH n RS B B EQUIPO DE RRHH

MODELO DE COMPETENTE,
DEFINIDO EMPODERADOS !
GESTION DEL ; PROCESOS DE ORIENTADO A LA
Gltudizy CONOCIMIENTO RuEEIEAD 7 DI LR BIFEEEION ADMINISTRACION GENTE Y AL
ORGANIZACIONAL APLICADO EN LA YDESARROLLO DE
DEFINIDO, DE PERSONAL NEGOCIO,
SOLIDA ORGANIZACION SU GENTE Y RRHH
DIVULGADO QUE EFECTIVOS MODELO DE LA
DIVULGADA Y CON SISTEMAS DE CONSULTOR
SE MANTIENE 2 EVITANDO CULTURA'Y
ARRAIGADA MEDICION Y INTERNO
VIGENTE EN LOS RETROALIMENTAC ORIENTADO AL RIESGOS LEGALES CONECTADO
CLIENTES - EMOCIONALMENT
ION NEGOCIO

____ _____/ )
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

CODIGO

= Qual QE — RH - 004
ORGULLO'SMENTERIA Ve rS |é n
= F ] = SO ORGANIGRAMA- RRHH
Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable Fecha de Fecha de
Publicacién Actualizacion
RRHH Directora RRHH
Directora de Recursos Humanos
T
I I 1 1 1
Nacional de ventas Consultora CAB Consuttora ADMO| | ( RIEERES Blonestar y $56
T T
I ] I i ]
[Consultora Distrito Consultora Distrito Asistente CAB Asistente RRHH Asistente de Analista de Analista deSSGG SISO
uio sistente sistente comunicaciones Nomina nalista de

Asistente RRHH

Coordinador de
cocina

[

3 Auxiliares de
Cocina

2 Guardias
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO

E Quala QE — RH - 004

ORGULiOSAMLNILLCUA[ORIANOSE MANDAMIENTOS _ RRHH VerSI()I’] DOCLImentO

i i e e
1

Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacién

RRHH Directora RRHH

El area de Recursos Humanos de Quala ha logrado impacto organizacional alto, el cual se ha
construido a lo largo de los afios y se diferencia significativamente de otras compafiias. El
entendimiento de los elementos fundamentales de su filosofia ha impactado un profundo
proceso de discusion y andlisis la cual plasmamos en los siguientes mandamientos que la
explican.

1. La diferencia entre el éxito y el fracaso de la Comparfiia esta en contar con colaboradores
excelentes y talentosos y no con personas regulares.

2. Para tener buena calidad de gente se debe trabajar en atraer, seleccionar, desarrollar,
conservar y filtrar a las personas.

3. Recursos Humanos debe ser un area integral que ve las diferentes fases de las personas en
la Organizacion al interior de las areas del negocio. Lo cual implica que la estructura
organizacional este definida en funciéon de clientes a atender y no en funcion de procesos,
siendo mas generalistas que especialistas. Esto quiere decir, que cada area de la compafiia
tiene una consultora de Recursos Humanos asignada a su area que lo asesora para garantizar
que se aplique integralmente el Modelo de Gestion del Recursos Humano.

4. Aungue es una estructura en funcién de clientes, existe un responsable por proceso que debe
garantizar homogeneidad y mejoramiento permanente de los mismos.

5. Recursos Humanos es el polo sensor para los niveles directivos de la organizacion. Esto
implica estar atento a la informacién del entorno, realizar diagndsticos acertados de las
problematicas identificando los puntos de inflexion, canalizar la informacion de manera honesta,
informada, neutral y sin ruidos y asegurar intervenciones que generen los cambios requeridos.

6. Los jefes deben entender y vivir su rol de formadores y desarrolladores de gente y Recursos
Humanos debe garantizar los mecanismos para que esta filosofia se extienda y perdure en la
organizacion.

7. Recursos Humanos tiene como fin Gltimo facilitar el logro de los resultados de su “cliente
interno” y para ello es fundamental el entendimiento y la compenetracion profunda de este
cliente, su rol, objetivos, cultura y funciones en la compafiia.

8. La consultoria de Recursos Humanos en cada area debe partir de una negociacion de
expectativas y desarrollarse en cascada partiendo de los niveles directivos de las areas.

TABLERO DE CONTROL (VER ANEXO 1)
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO
= Quala QE —RH - 006
T MATRIZ DE REUNIONES — RRHH Version Documento

1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacién
RRHH Directora RRHH
REUNION OBJETIVO PERIODICIDAD ASISTENTES
Comité Operativo del Difundir estatus de Una vez por mes
Area

Reuniéon Trimestral

los diferentes
procesos del area y
compartir
aprendizajes y/o
buscar soluciones a
problemas
recurrentes.

Directora de RRHH
Consultoras
Coordinador de
SSGG
Analista de Nomina
Analista de SSGG

Reunion para

Revisar los logros, no
logros, planes de
accion de los
objetivos planteados
del trimestre y
plantear objetivos del
siguiente trimestre
Revisar objetivos

Cada tres meses

Directora de
Recursos
Humanos

Consultoras

Coordinacién de
SSGG
Gerente General

planificacién Anual

Seguimiento Mensual

Una vez al afio
generales de

Recursos Humanos
con sus planes de
accion, actividades
béasicas permanentes
del areay de
mejoramiento.

Directora de RRHH
Consultoras
Coordinador de
SSGG
Analista de
Compensacion
Analista de SSGG

Revisar logros, no
logros, planes de
accion del mes y
poner prioridades
para el siguiente.
Revisar estatus de

Una vez por mes

las diferentes areas.

Todos los
colaboradores del
area con su jefe
inmediato.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO

E Quala QE — RH - 007

ORGULTOSAMENTE ECUXTORIANOS ACTIVIDADES BASICAS PERMANENTES — Version Documento

= F ] = SO RRHH
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacién
RRHH Directora RRHH

CONSULTORIA

Participar en la definicion del direccionamiento estratégico de las areas a cargo a través de la
participacion en planes operativos y revisiones trimestrales.

Garantizar el volcamiento al terreno con los diferentes niveles organizacionales para fortalecer
el conocimiento del negocio.

Identificar oportunidades para mejorar la estructura y el disefio de los cargos en las areas a
cargo.

Garantizar el cumplimiento de las politicas de contratacién por empresa temporal y el ajuste de
la planta de personal aprobada.

Implementar acciones efectivas que permitan atraer el mejor talento a la organizacion.

Realizar procesos de seleccion eficientes y predictivos que permitan atraer el mejor talento
ajustado a los perfiles y cultura de QUALA.

Generar en las personas que hacen parte del proceso de atraccién — seleccion al interior de la
compafiia una cultura de respeto, confianza, profesionalismo y buen trato hacia todos los
candidatos de tal manera que se refuerce laimagen de QUALA como empleador atractivo.

Garantizar el cumplimiento de los procedimientos de seleccién del personal por parte de la
empresa temporal.

Claridad en roles
Asegurar la divulgacion de las Descripciones de los cargos.

Induccidn y capacitacion
Garantizar el cumplimiento del proceso de Induccion a la compafiia.

Asegurar la vigencia y cumplimiento de las Inducciones tipo para cada uno de los cargos.

Proponer e implementar acciones de capacitacion orientadas a fortalecer las competencias
corporativas y a mejorar el desempefio de las personas en sus cargos.

Método de delegacion
Entrenar a los jefes en los principios, 5D, planes de trabajo y manejo efectivo de reuniones que
permita el logro de los objetivos y el maximo desarrollo de la gente.

Asegurar el desarrollo de las evaluaciones de desempefio de personal base y 360 grados y la
definicién e implementacion de los planes de mejoramiento definidos.

Procedimientos y herramientas
Apoyar la implementacion de los sistemas que busquen el mejoramiento continuo: 4S y Solucion
de problemas de raiz.

Apoyar en los procesos de divulgacién y capacitaciéon de procedimientos, practicas y normas de
las &reas.

Asegurar la divulgacién y aplicacion de la Promesa de valor
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Generar un sentido de orgullo y ambiente de trabajo positivo.

Aprovechar todos los eventos de alto impacto para fortalecer el sentido de pertenencia y orgullo
de los empelados y su familia por Quala

Monitorear permanentemente el nivel de satisfaccién de los empleados en la organizacion,
canalizar adecuadamente la informacién y proponer e implementar acciones orientadas a
mantener un ambiente sano, motivador, retante y equitativo.

Monitorear el ambiente de areas (entrevistas de cumplimiento de la Promesa de Valor, grupos
foco especialmente con nivel base) diagnosticar con sentido de urgencia y llevar a cabo
contundentes acciones correctivas.

Garantizar acompafiamiento en momentos significativos de los colaboradores.

Reto y Desarrollo
Participar en la actualizacion semestral de la matriz de talento clave y asegurar la
implementacién de las acciones orientadas a retener al mejor talento y a filtrar a las personas
gue no se ajustan.

Apoyar el proceso de coaching y retroalimentacion de los jefes a sus colaboradores.

Retroalimentar a los jefes con el fin de lograr que se alineen con el estilo de direccion, filosofia y
valores de la compaiiia.

Compensacion
Garantizar el cumplimiento de las politicas y sistemas de remuneracion.

Asegurar que los jefes tomen decisiones oportunas y adecuadas de filtraciéon en su equipo de
trabajo cuando se requiera.

Asegurar un manejo adecuado de la desvinculacién, para que la persona sienta que ha sido
tratada con dignidad y que su autoestima ha sido protegida.

Asegurar el cumplimiento de todos los pasos en el proceso de desvinculacion: preparacion,
comunicacion al empleado, comunicacién al grupo directo y a externos y firmar acuerdo de
expectativas futuras.

52




GESTION DEL CONOCIMIENTO

CODIGO

52 Qula QE - RH - 008
O P MATRIZ DE INFORMACION — RRHH Version Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de

Actualizacion

RRHH Directora RRHH
SISTEMAS DE INFORMACION REPORTES
Data Life Disper
Herramienta  de  Reclutamiento vy Tablero de Control
Seleccién Entrega de Resultados mensual, trimestral
SAP y anual.
Outlook
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ORGULLOSAMENTE ECUATORIANOS

i [l i = e £

PERFIL DEL CARGO

ANO 2010 MES 08 DIA
10

CARGO: PERFIL-CONSULTORA-RRHH

AREA: RECURSOS HUMANOS

CARGO DEL JEFE: DIRECTORA DE
RRHH

No. Colaboradores Directos: 1

No. Colaboradores Indirectos (aprox): 104

ROL DEL CARGO: Contar con un equipo humano
competente, productivo, en permanente
desarrollo, conectado emocionalmente y alineado
a la cultura, para asegurar los resultados de las
areas de consultoria a su cargo.

Rango de Edad: 24 - 30

Sexo:

PERFIL BASICO DEL CARGO: Requisitos minimos

Horarios (turnos): LUNES A VIERNES 7H30
A 17HO00.

Sabados 8h00 a 12h00 (2 sabados al mes)
Responsabilidad para viajar: Sl

Medio de transporte: NO

Estado civil: INDIFERENTE

Formacién academica y Universidades de
referencia:

Psicologa Industrial.

Universidades: PUCE, USFQ, UDLA,
CENTRAL

Otros conocimietos requeridos para el cargo:

Manejo de Office

BUSQUEDA INTERNA (Primera opcidn)
Cargos que pueden ser considerados para esta
posicion

BUSQUEDA EXTERNA

Cargos: Asistente de Recursos Humanos.

Tipo y tiempo de experiencia: 1 a 2 afios en el
cargo.

Cargos: Asistentes de Recursos Humanos,
Coordinadoras de Recursos Humanos,
Analistas.

Tipo y tiempo de experiencia: 1 a 2 afios en
el cargo, manejo de personal y conocimiento
en todos los subsistemas del area.

Sector: Independiente, de preferencia de
€CONsSuUmMo masivo.

Fuentes de Reclutamiento efectivas:
- Multitrabajos
- Head Hunting
- Referidos

INCIDENTES CRITICOS DEL CARGO: Actividades-responsabilidades claves del cargo
necesarias para que la persona logre cumplir el rol.

1. Trabajar de manera efectiva y coordinada con los Jefes, lograr empoderamiento en el
manejo integral de su gente, ejerciendo el rol de consultoria en todos los procesos de
Recursos Humanos, con una alta orientacion al negocio y a la gente.

2. Entender y aplicar de manera efectiva todos los procesos y modelos de Gestibn Humana,

detectar sus oportunidades de mejoramiento.

3. Manejar multiples temas en forma simultanea, priorizando, haciendo seguimiento y

garantizando un manejo efectivo del tiempo.
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4. Evaluar las diferentes situaciones y problematicas con objetividad y profundidad, canalizar
adecuada y oportunamente la informacion y asegurar el manejo adecuado de informacion

confidencial.

COMPETENCIAS O FACTORES CRITICOS PREDICTORES DE EXITO: Son predictores del
desemperio exitoso en el cargo, la persona los debe evidenciar.

Competencias Basicas

Comportamientos criticos que la persona debe
evidenciar

1. Transprencia e Integridad

v" Cumple con politicas, normas y prcedimientos
de la compafiia

v" Maneja con claridad y transparencia los
recursos a disposicion

v' Se puede confiar en que la infromacién que
suministra es completa y veraz.

v Practica lo que predica: es coherente entre lo
que piensa, dice y hace.

2. Perfil Quala

v' Alegre y optimista

v" Apasionado por el resultado, agil y con gran
energia

v' Valora y respeta a todas las personas por igual,
sencillo y sensible frente a las necesidades de
los otros

3. Orientacion al Logro de los
resultados

v/ Esta dispuesto a hacer un esfuerzo adicional en
la consecucion de resultados

v/ Toma las decisiones de su trabajo con criterio y
asume las consecuencias

v' Logra los resultados con oportunidad y calidad
asegurando el proceso.

Competencias y/o factores criticos
predictores de éxito para el cargo

Comportamientos criticos que la persna
debe evidenciar (enumerar maximo 3)

1. Trabajo en equipo

e Se compromete y cumple con las
responsabilidades que adquiere con los
grupos de trabajo con los que interactda

« Promueve la cooperacién y confianza dentro
del equipo

< Discute abiertamente los desacuerdos y
trabaja para solucionar los conflictos

2. Escucha, Adaptabilidad
Flexibilidad

y

« Permite que otros indaguen y cuestionen su
punto de vista

e Valora las ideas y opiniones de otros sin
importar su nivel jerarquico, se las ayuda a
argumentar y encuentra lo positivo

e Cuestiona, integra las ideas y opiniones de
otros, busca la mejor alternativa

3. Organizacién y Seguimiento

e Emplea su tiempo de manera &gil para
resolver los temas de su trabajo

e Utiliza método de trabajo organizado para
asegurar el logro de los resultados

e« Actia de acuerdo a las prioridades sin
perder el foco

4. Analisis de problemas

« Analiza los problemas con el nivel de detalle
requerido

e Cuestiona y reta las ideas identificando
nuevas oportunidades

» ldentifica clara y oportunamente los
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problemas y logra abstraer lo esencial.

5. Objetividad y manejo de « Analiza las situaciones sin generar juicios y
informacion siempre teniendo en cuenta los hechos vy
datos

e Canaliza en forma adecuada, oportuna y
por los conductos regulares la informacion

Tiempo Estandar de No. Dias: 60

Cubrimiento

Elaborado  por  Recursos Aprobado por jefe inmediato: Fecha de
Humanos: Elaboracion:
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ORGULLOSAMENTE ECUATORIANOS

i [l i = e £S5

DESCRIPCION DEL CARGO

ANO 2009 MES 11 DiA 17

DENOMINACION DEL CARGO:

CONSULTORA DE RECURSOS

HUMANOS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO:

DIRECTOR/JEFE DE RECURSQOS

HUMANOS

CARGO JEFE DEL JEFE

INMEDIATO:

GERENTE DE RECURSOS

HUMANOS

TIPO DE CARGO: LINEA _

SOPORTE x

ROL DEL CARGO

Contar con un equipo humano competente, productivo,
en permanente desarrollo, conectado emocionalmente y
alineado a la cultura, para asegurar los resultados de las
areas de consultoria a su cargo.

TEMAS FUNDAMENTALES

e Lograr que los jefes se empoderen del manejo integral de su gente, mediante una
consultoria en los procesos de Gestiébn Humana, con una alta orientacién al negocio

« Tomar permanentemente el pulso del ambiente laboral, retroalimentar e implementar las
acciones de mejoramiento requeridas.

e Garantizar el cumplimiento de las politicas y Modelo de Gestion del Recurso Humano y
defender los valores corporativos.

« Implementar en forma efectiva todos los procesos de Gestibn Humana y detectar sus
oportunidades de mejoramiento.

e Monitorear el cumplimento de la promesa de valor a los empleados

AREAS
CLAVES DE
RESULTADO

ACTIVIDADES BASICAS ASOCIADAS A CADA AREA
CLAVE DE RESULTADO

INDICADORES
DE GESTION

Estrategias

Participar en la definicion del direccionamiento

estratégico de las areas a cargo a través de la

participacion en planes operativos y revisiones
trimestrales.
Garantizar el volcamiento al terreno con los diferentes
niveles organizacionales para fortalecer el conocimiento
del negocio.
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Estructuras « ldentificar oportunidades para eficientar la estructura y Control de
organizacionale el disefio de los cargos en las areas a cargo. planta
s e Garantizar el cumplimiento de las politicas de

contratacion por empresa temporal y el ajuste de la

planta de personal aprobada.
Atraccion y * Implementar acciones efectivas que permitan atraer el Calidad de
Seleccién mejor talento a la organizacion. seleccion

Realizar procesos de seleccion eficientes y predictivos
que permitan atraer el mejor talento ajustado a los
perfiles y cultura de QUALA.

Generar en las personas que hacen parte del proceso
de atraccion — seleccion al interior de la compafiia una
cultura de respeto, confianza, profesionalismo y buen
trato hacia todos los candidatos de tal manera que se
refuerce la imagen de QUALA como empleador
atractivo

Garantizar el cumplimiento de los procedimientos de
seleccion del personal por parte de la empresa
temporal.

Cumplimiento
en
cubrimiento
de vacantes
Estrellas
capturadas

Empoderamient

0 y

Productividad

Claridad en roles

Asegurar
cargos.

la divulgacion de las Descripciones de los

Induccién y capacitacion

Garantizar el cumplimiento del proceso de Induccion a
la compafiia.

Asegurar la vigencia y cumplimiento de las Inducciones
tipo para cada uno de los cargos.

Proponer e implementar acciones de capacitacién
orientadas a fortalecer las competencias corporativas y
a mejorar el desempefio de las personas en sus cargos

Método de delegacion

Entrenar a los jefes en los principios, 5D,planes de
trabajo y manejo efectivo de reuniones que permita el
logro de los objetivos y el maximo desarrollo de la
gente.

Asegurar el desarrollo de las evaluaciones de
desempefio de personal base y 360 grados y la
definicibn e implementacion de los planes de
mejoramiento definidos.

Procedimientos y herramientas

Apoyar la implementacién de los sistemas que busquen
el mejoramiento continuo: 4S y Solucién de problemas
de raiz.

Apoyar en los procesos de divulgaciéon y capacitacion
de procedimientos, practicas y normas de las areas.
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Cobertura de
Induccion
Evaluacion
de la
Induccién por
parte de J.l. y
J.J.

Cobertura
evaluacion
de
desempefio.
Planes de
desarrollo
elaborados y
ejecutados.




Retencioén del
talento

Filtracion

e Asegurar la divulgacion y aplicacion de la Promesa de
valor
Sentido de orgullo y ambiente de trabajo

e Aprovechar todos los eventos de alto impacto para
fortalecer el sentido de pertenencia y orgullo de los
empelados y su familia por Quala

« Monitorear permanentemente el nivel de satisfaccion de
los empleados en la organizacién, canalizar
adecuadamente la informaciébn y proponer e
implementar acciones orientadas a mantener un
ambiente sano, motivador, retante y equitativo.

e Monitorear el ambiente de areas (entrevistas de
cumplimiento de la Promesa de Valor, grupos foco
especialmente con nivel base) diagnosticar con sentido
de urgencia y llevar a cabo contundentes acciones
correctivas.

e Garantizar acompafiamiento en
significativos de los colaboradores

Reto y Desarrollo

momentos

« Participar en la actualizacién semestral de la matriz de
talento clave y asegurar la implementacion de las
acciones orientadas a retener al mejor talento y a filtrar
a las personas que no se ajustan.

e Apoyar el proceso de coaching y retroalimentacién de
los jefes a sus colaboradores.

* Retroalimentar a los jefes con el fin de lograr que se
alineen con el estilo de direccién, filosofia y valores de
la compaifiia.

Compensacion

e Garantizar el cumplimiento de las politicas y sistemas
de remuneracion.

e Asegurar que los jefes tomen decisiones oportunas y
adecuadas de filtracién en su equipo de trabajo cuando
se requiera.

e Asegurar un manejo adecuado de la desvinculacion,
para que la persona sienta que ha sido tratada con
dignidad y que su autoestima ha sido protegida.

e Asegurar el cumplimiento de todos los pasos en el
proceso de desvinculacién: preparacion, comunicacion
al empleado, comunicacién al grupo directo y a
externos y firmar acuerdo de expectativas futuras.

Promociones
internas.
Talento clave
perdido
Rotaciéon de
personal

Clima
organizacion
al

Rotacion
total, rotacion
deseada y no
deseada
Acuerdos de
retiro

Elaboré

Director de RRHH

Autoriz6

Gerente de Area

Autoriz6

Gerente de RRHH
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AGENDA TIPO-GERENTE-RRHH

I T

Temas, proyectos,
COMOS propios y
actividades criticas
del plan de trabajo
de sus
colaboradores

Nombre : Tes
semana
Accion: Accion Tareas : Incluya el listado de tareas que debe ejec  utar
general que tendra para el cumplimiento de cada Accién. Escribalas
que suceder para que | iniciando con un verbo, ejemplo: desarrollar, defin ir,
ese tema,proyecto o | aprobar, etc. El nivel de detalle de lastareasde be ser 213

como tenga el
resultado esperado al
cierre del mes

el suficiente para darle claridad de la accionesy  del
tiempo que le va a tomar su ejecucion.

Prioridades del
plan de trabajo de
los colaboradores

Temas personales

60




ORGULLOSAMENTE ECUATORIANOS
-

El proceso de induccién que usted inicia hoy tiene como fin
facilitar su adaptacidn a la compafiia, su area y as u cargo.

Para Quala este es un proceso fundamental para asegurar que
usted cuente con las herramientas e informacién necesarias
para alcanzar el nivel de desempefio esperado.

A continuacién encontrara un programa estructurado que debe
ser cumplido a cabalidad antes que usted pueda asumir las
responsabilidades de su cargo.

Su Jefe y Recursos Humanos son los encargados de
acompanarlo y realizar seguimiento durante su proceso y

induccién.

Su compromiso durante el proceso es:

1.

Asegurar el cumplimiento de la agenda, cada una de las citas tiene un claro propdsito, por esta
razén es fundamental que cumpla con todo el programa definido. En caso que alguna cita no se
pueda cumplir en la fecha y hora estipulada, usted es el responsable de reprogramaria y
asegurar su cumplimiento.

. Verificar que todos los contenidos especificados en cada instancia sean cubiertos en su

totalidad, usted debe solicitar al responsable de cada etapa de su induccién que firme el formato
de programacién en constancia que se ha cumplido con lo definido.

. Al mismo tiempo de ir colocando su V.B. en el formato como aprobacién de la claridad que tiene

sobre todos los contenidos sefialados.

Esperamos se sienta a gusto
¥y que este programa le
facilite su proceso de
adaptacién a su cargo.

Al final de la induccién
esperamos que usted tenga
claro: su rol, sus temas
fundamentales, sus herramientas
de gestién, su plan de trabajo y
sus prioridades.

61




=& Formato Programacion de la Induccién

Nuevo Colaborador

_

Jefe Inmediato Cargo del Jefe Consultora Soporte

Lista de Chequeo (Marque con una x si se tiene listo o N/A si no se requiere.)

Puesto de Teléfono Enviar E-mail A " .
- L. Teléfono fijo alera casino
Trabajo Celular de presentacion
Informar a .

ngri]:plur:;drggte_ Dotacién seguridad el L'O?rgle.rl;?;ﬁo Carnet

! ingreso p
Cartilla Cultura (I';):rsc;lpcmn de Plan de trabaio Indicadores Carpeta de
Quala g0 J actualizados Induccién

actualizada

Actividad

Bienvenida , presentacién a sus
compafieros de trabajo, recorrido por
instalaciones, ubicacién en su puesto
de trabajo, entrega formal de
herramientas de trabajo, Entrega de
Formato de programacion de la
Induccidén

Tiempo
Estimado

2 Horas

Responsable
(Nombre y Cargo)

Jefe inmediato

Firma de Quien da la
Induccion
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Actividad

Bienvenida

INDUCCION CORPORATIVA

Hora

Explicacion del proceso de induccién

Mddulos de capacitacion corporativa.

Presentacién SEIQ corporativo.

Entrega de: canasta multiproductos,
carta de productos, manilla
“orgullosamente Ecuatorianos”, cartilla
de induccion.

Temas que debe reforzar la consultora
(Todos los cargos)

Historia de Quala

Modelo de Negocio

Mision

Vision

Como vamos frente al cumplimiento de
la vision

Cultura Quala (entregar cartilla)

Ver videos de cultura con
ejemplos, mecanismos y nos gusta la
Gente

Competencias Corporativas: defincion,
graduacion, procesos en los que se
aplica, como se categorizan

Organigramas de las distinta areas:
Gerencias, direcciones, departamentos
Mercadeo, Ventas, Adminstracion,
Cadena de Abastecimiento.

Tiempo
Estimado

Todo el dia

Responsable
(Nombre y Cargo)

Jefe inmediato

Firma de Quien da la
Inducciéon

BASARSE EN PRESENTACION DE
INDUCCION TIPO DE RRHH Rol vy
temas de fundamentales del Area

Modelo de Gestion del Area |,
componenetes y mecanismos

Tablero de control e indicadores

Presentacion programa seamos
mejores jefes (Para personas con
personal a cargo)

Manejo de procesos disciplinarios
(Para personas con personal a cargo)

Entrega de cddigo de ética - Politica
consumo de producto en plantas.

Normas de convivencia

Herramientas de medicion y evaluacion.
(Solo Profesionales)

Clima organizacional

Evaluacién de 360°

Evaluacién de Talento Clave

Evaluacion del SEP

Encuestas de calidad de servicio

Proyecto

s corporativos

(Todos los cargos)

Revision carpeta Gerencia dia_dia:
Forma de ingreso, revisibn de
procedimientos del drea de RRHH

Péongale la firma. Mecanismos de
control de los cuales el cargo es
responsable.

Proyectos mejoramiento  continuo:
Programa 4S y solucién problemas de
raiz.
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Actividad

INDUCCION AL AREA Y CARGO

Tiempo
Estimado

Responsable
(Nombre y Cargo)

Firma de Quien da la

Induccién

INDUCCION TEMAS DEL AREA

Procedimeintos

Flujograma

Politicas

Herramientas y formatos

Video corporativo

Todo el dia

Jefe inmediato

Actividad

INDUCCION AL AREA Y CARGO

Tiempo
Estimado

Responsable
(Nombre y Cargo)

Firma de Quien da la

Induccién

INDUCCION TEMAS DEL AREA

Todo el dia

Procedimiento Seleccion

Flujograma

Politicas

Herramientas y Formatos

Etapas del proceso

Assessment

Aplicacién y calificacién de pruebas

Consultora
RRHH

Actividad

Salida al Terreno Canal Preventa

Tiempo
Estimado

Todo el dia

Rol del area

Estructura

Herramientas y Procedimientos

Responsable
(Nombre y Cargo)

Jefe de Preventa

Firma de Quien da la

Induccién

Actividad

INDUCCION COMPENSACION Y
BIENESTAR

Rol del area

Estructura

Politicas

Herramientas y
(contratacién)

procedimientos

Tablero de control fichas tecnica de
indicadores y datos a la fecha

Sistemas de informacion

Canales de comunicacién

Tiempo
Estimado

4 Horas

Responsable
(Nombre y Cargo)

JEFE DE
COMPENSACION
Y BIENESTAR

Firma de Quien da la

Induccién
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Tiempo Responsable Firma de Quien da la

Actividad

Estimado (Nombre y Cargo) Induccion
Salida al Terreno Canal Mixto Medio dia
Rol del area Representante
de Ventas Canal
Estructura Mixto

Herramientas y Procedimientos

Tiempo Responsable Firma de Quien da la
Estimado (Nombre y Cargo) Induccién

Actividad

Induccién Evaluacién de Desempefio -

Talento - Calidad de servicio y SEP Todo el dia

Jefe de Recursos

Flujograma Humanos

Politicas y racionales

Herramientas y Formatos

Tiempo Responsable Firma de Quien da la

Actividad Estimado (Nombre y Cargo) Induccién

Induccion en Temas de RRHH y perfiles
de ventas

Todo el dia Jefe Inmediato

A continuacion encontrard agendadas las reuniones de verificacion con su Jefe, el Jefe del Jefe, y la Consultora de Recursos
Humanos. De encontrar vacios o falta de claridad en los temas, se definiran algunas acciones encaminadas a garantizar que usted
tenga dominio completo de los mismos. Si estas instancias no se cumplen, usted no podra asumir las responsabilidades de su
cargo, ya que para Quala este es un proceso fundamental para asegurar que usted cuente con las herramientas e informacién

Esta reunién debe agendarse inmediatamente haya a finalizado la programacién de la induccién. Maximo al dia 30 después del
ingreso.

Fecha

Tiempo
Estimado

Responsable
(Nombre y Cargo)

Firma de Quien da la

Actividad
cHivies Induccién

Entrevista Jefe Inmediato SI i NO

Revision del cumplimiento del Formato
de Programacidn de la induccidn.

Elaboracion del Formato de
Verificacién de la induccién al cargo.

Definicidén del plan de trabajo que
contenga: objetivos, acciones a
desarrollar, indicadores y prioridades.
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Esta reunién debe agendarse después del seguimiento del jefe y dentro de los primeros 45 dias de haber ingresado la persona.

Fecha

Tiempo Responsable Firma de Quien da la
Estimado (Nombre y Cargo) Induccién

Actividad

Entrevista jefe del jefe

Revisara cumplimiento del Formato de
programacion de la Induccién

Formato de Verificacién de la
Induccién al cargo

Plan de trabajo (debe llevar el plan de
trabajo acordado con su jefe
inmediato)

Diligenciard Formato Entrevista jefe
del Jefe

Esta reunién debe agendarse inmediatamente después de la entrevista del jefe del jefe.

Fecha

Tiempo
Estimado

Firma de Quien da la
Induccién

Responsable

Vo. Bo. Actividad Hora (Nombre y Cargo)

CONSULTORA DE
RECURSOS
HUMANOS

Revisara cumplimiento del Formato de
programacion de la Induccién

Observaciones de la Induccidn
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO
= Quala QE - RH - 014
ORGULLOSAMENTE ECUATORIANOS HERRAMIENTAS GESTION - CONSULTORA — =
wim il =3 RRHH Version Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable Fecha de Publicacion Fecha de Actualizacion

RRHH

Directora RRHH

Carpeta de Organizacion y Seguimiento

Pruebas Psicotécnicas

Formatos de procesos impresos

Disper
Tableros de control

Resultados de Evaluaciones (clima, 360)
Herramienta de Reclutamiento y Seleccion

Computador

Teléfono fijo y celular

Salas
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PROCEDIMIENTO cODIGO
v Quala QE-RH — 001
= SELECCION DE PLANTA FIIA version
Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacion
Recursos Humanos Directora de RRHH 6/Enero/2011 6/Enero/2011

FLUJOGRAMA |
OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Garantizar que la seleccién del personal sea el resultado de un

proceso objetivo, predictivo y estandarizado que permita vincular al mejor talento con Ia
oportunidad requerida.
< INICIO >

v

1. Elaborar
Requisicién de
Personal

v

2. Discutir y
Acordar Ficha de
seleccion

v

3. Realizar
Reclutamiento
de Personal

—

4. Realizar
Evaluacion inicial

v

¢ Cumplié los
requisitos?

v s

5. Realizar
entrevista
Talento Humano

v

¢ Cumplié los
requisitos?

¢ Sl

6. Realizar
entrevista Jefe
Inmediato

NO ¢ Cumplié los
v requisitos?

NO

NO

Sl

7. Realizar
Referenciacion
Laboral Y
Validacion del
candidato

NO

¢ Cumplié los
requisitos?

¢ Sl
8. Realizar
entrevista Jefe
del Jefe
Inmediato

& ® "
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PROCEDIMIENTO cODIGO
v Quala ) QE -RH-001
- SELECCION DE PLANTA FUJA Version Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion Fecha de
Actualizacion
Recursos Humanos Directora de RRHH 6/Enero/2011 6/Enero/2011

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Garantizar que la seleccidén del personal sea el resultado de un
proceso objetivo, predictivo y estandarizado que permita vincular al mejor talento con la

oportunidad requerida.

12. Comunicar
Cierre del <

NO

¢ Cumplié los

requisitos?

¢3|

9. Decidir
persona a
vincular

v

10. Comunicar la
oferta

v

11. Preparar
ingreso

69

> FIN




PROCEDIMIENTO cODIGO
v Q l QE -RH-001
- uala SELECCION DE PLANTA FIJA Versidon Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacidon | Fecha de Actualizacién
Recursos Humanos Directora de RRHH 6/Enero/2011 6/Enero/2011

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Garantizar que la seleccién del personal sea el resultado de un
proceso objetivo, predictivo y estandarizado que permita vincular al mejor talento con la
oportunidad requerida.

POLITICAS Y NORMAS |

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

Los Procesos de seleccién se fundamentan en los méritos de las personas y deben ser
objetivos y cumplir con todas las etapas establecidas.

Toda vinculacidn debe ser el resultado de un proceso de seleccidn que asegure el
cumplimiento de los requisitos del cargo (técnicos y de competencias) y la alineacion de las
personas con los valores institucionales.

Los jefes deben estar en funcidn de identificar y atraer permanentemente Talento Humano
tanto para su area como para la compaiiia.

Cada vez que se presente una vacante se debe evaluar la necesidad de cubrirla.

Cada instancia que participa en el proceso de selecciéon debe cumplir un rol claro y asumir la
responsabilidad frente al concepto y desicidn que se tome respecto a cada candidato; para
esto deberd firmar los documentos correspondientes a las etapas que participa.

Durante todas las etapas del proceso de seleccién se deben cumplir los momentos de verdad
por parte de RH y jefes, transmitiendo una imagen de empleador atractivo.

Todo proceso de seleccidn debe ser evaluado en cuanto a su oportunidad y calidad con base
en indicadores de gestion y todas las instancias participantes deben comprometerse con
estos dos criterios.

Con el fin de lograr la maxima oportunidad y eficiecia en el proceso, se debe garantizar una
planeacién de las etapas que optimice los momentos de contacto tanto con el area solicitante,
como con los candidatos sin sacrificar los filtros definidos.

Siempre que exista una requiscidn se debe revisar y aprobar la ficha de seleccién antes de
iniciar el proceso para garantizar claridad y alienacién entre RH y el jefe sobre el perfil
requerido para el cago y los ctiterios de reclutamiento y seleccion.

Las pruebas psicotécnicas que se apliquen en el proceso deben ser predictivas y confiables.
Todo proceso de evalacidn debe incluir la aplicacidon de una prueba de personalidad y una de
inteligencia.

En todo proceso de seleccion deben participar Talento Humano y por lo menos dos instancias
del area contratante.

Todas las etapas del proceso deben quedar documentadas.

Las condiciones de contratacion estipuladas en la negociacion deben ajusarse a las politicas de
Quala y en ningun caso, las instancias participantes tienen la potestad de hacer promesas que
se aparten de estas.

El jefe es el responsable de garantizar que el colaborador cuente con todas las herramientas y
dotacién necesaria para realizar su trabajo a la fecha de su ingreso.

Toda persona que haya participado en un proceso de seleccion de la compafiia debera recibir
una comunicacién oportuna sobre el estatus de su proceso.
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% Quala

PROCEDIMIENTO

cODIGO

SELECCION DE PLANTA FIJA

QE-RH-001

Version Documento

1

Area Responsable

Cargo Responsable

Fecha de Publicacion

Fecha de Actualizacion

Recursos Humanos

Directora de RRHH

6/Enero/2011

6/Enero/2011

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Garantizar que la seleccién del personal sea el resultado de un
proceso objetivo, predictivo y estandarizado que permita vincular al mejor talento con la
oportunidad requerida.

PROCEDIMIENTO

No.
Etapa

Descripcidn

Cargo Responsable

Mecanismo de
Control

Elaborar Requisicion de Personal:
Diligenciar Anexo 1- Formato de
Requisicion de Personal. Gestionar las
firmas de autorizacion del area
correspondiente  y  entregar a
Consultora de Recursos Humanos

JEFE INMEDIATO

Validar Planta y Aprobar Requisicion:
Validar que el Anexo 1- Formato de
Requisicion de Personal cuente con las
firmas de aprobacidon requeridas vy
verificar si dicho cargo esta dentro de
la planta de personal aprobada por la
gerencia. Diligencar los dias estandar
de cubrimiento y acordar la fecha de
ingreso con el jefe. Firmar la requision
en sefial de aprobacion.

Nota: En esa fase es importante tener
en cuenta Anexo 2- Dias de
cubrimiento estandar.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS

Validar y firmar
Anexo 1-
Formato de
requisicon  de
personal.

Discutir y Acordar Ficha de Seleccion:
Revisar, actualizar o elaborar el Anexo
3- Formato Descripcion de Cargo y el
Anexo 4- Formato Ficha de Seleccion
en conjunto con el jefe inmediato.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS

Realizar Reclutamiento de Personal:
Seguir los pasos definidos en el
Instructivo reclutamiento, asegurando
cubrir la totalidad de las fuentes
posibles.

Nota: A partir de esta fase se debe
garantizar el cumplimiento del Anexo
5-Momentos de Verdad con todos los
candidatos.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS
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No.
Etapa

Descripcidn

Cargo Responsable

Mecanismo de
Control

Realizar Evaluacidn Inicial: Ingresar
las hojas de vida de las personas que
se citen a sesién en Anexo 6- Base de
registro de informacion de candidatos
en proceso.

Realizar pruebas psicotécnicas,
asegurando como minimo aplicar una
prueba de personalidad, una de
inteligencia y las pruebas técnicas
definidas para cada cargo. La
aplicacion y calificacion de las pruebas
deberad realizarse de acuerdo a los
establecido en el Instructivo
Aplicacién de Pruebas.

Adicionalmente los candidatos deben
diligenciar Anexo 7-  Formato
Informacidn Hoja de Vida.

Garantizar el registro o archivo del
Anexo 7- Formato Informacidon Hoja de
Vida, diligenciado por los candidatos
para su posterior consulta.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS

Realizar Entrevista Talento Humano:
Realizar entrevista utilizando el Anexo
8- Formato de Entrevista de RH. Para
profundizar en la exploracidon de las
competencias utilice el Anexo 9- Guia
de Entrevista por Competencias.
Diligenciar el formato Anexo 10-
Informe de Evaluacion y Concepto de
RH.

JEFE DE TALENTO
HUMANO/CONSULTORA
DE RECURSOS HUMANOS

Realizar entrevista de Jefe Inmediato:

Presentar el candidato finalista al jefe

inmediato con la carpeta que incluya:

- Anexo 11-Indice de la carpeta de
entrevista

- Anexo 9- Guia de Entrevista
General por competencias.

- Hoja de Vida

- Anexo 10- Informe de Evaluacion y

Concepto de RH.
- Anexo 12- Formato de Entrevista
del jefe

Nota: Debe procurar que la cita con el
jefe del jefe se realice inmediatamete
despues de la entrevista del jefe
inmediato.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS
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No.
Etapa

Descripcidn

Cargo Responsable

Mecanismo de
Control

Entrevistar al candidato siguiendo el
Anexo 12- Formato de Etrevista del
Jefe.

JEFE INMEDIATO

Realizar Referenciacion Laboral vy
Validacion del Candidato: Realizar el
proceso de Referenciacién laboral
segun el Anexo 13- Verificacion de
Referencias Laborales, con jefes,
colegas o subalternos. En el caso que
la persona no tenga experiencia
laboral, debe hacer la referenciacidon
con profesores, familiares o amigos.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS

Realizar Entrevista del Jefe del Jefe:

Presentar candidato finalista al jefe

del jefe con la carpeta que incluya:

- Anexo 11-Indice de la carpeta de
entrevista

- Anexo 9- Guia de Entrevista
General y por competencias.

- Hoja de Vida

- Anexo 10- Informe de Evaluacion y
Concepto de RH.

- Anexo 12- Formato de Entrevista
del jefe diligenciado

- Anexo 12- Formato de Entrevista
del jefe para diligenciar

- Anexo 12-  \Verificacion de
Referencias Laborales

Entrevistar al candidato finalista.

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS

JEFE DEL JEFE INMEDIATO

10

Decidir la Persona a Vincular: Tomar
la desicion de vinculacién del
candidato para lo cual se reunen todas
las instancias que participaron en el
proceso y se toma la desicion.

Diligenciar y frmar el formato Anexo
14- Cierre del proceso de seleccion en
sefial de aprobacion.

JEFE INMEDIATO
JEFE DEL JEFE INMEDIATO
COODINADORA/JEFE DE
TALENTO HUMANO

Diligenciar Y
firmar el
formato Anexo
14- Cierre del
proceso de
seleccion
enseial de
aprobacion.

11

Comunicar la Oferta: Citar a Ia
persona seleccionada, comunicarle la
decision de vinculacion, realizar la
oferta salarial y aclarar el paquete de
beneficios que le frece la compaiiia.

Entregar Anexo 15- Carta de Enganche
aclarando cualquier inquitud con

JEFE/CONSULTORA DE
RECURSOS HUMANOS
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No. Descripcion Cargo Responsable Mecanismo de
Etapa Control
respecto a la contratacion.
Preparar Ingreso: realizar la Dar visto bueno
preparacion del ingreso para asegurar en el Anexo 16-
que se cumpla con todos los requisitos Lista de
establecidos y entregar al drea Chequeo.
engargada de contratacion el Anexo Asegurando
16- Lista de Chequeo para su que el proceso
b validacién y aprobacion. JEFE/CONSULTORA DE Lzrlgljam':)n(izs; los
. . RECURSOS HUMANOS .
Revisar y dar el visto bueno que el requeridos para
proceso cuenta con los documentos la furma del
requeridos para la contratacidn contrato.
tomando como base el Anexo 16- Lista
de Chequeo.
Comunicar el Cierre del proceso:
13 Garantizar que se le comunique el JEFE/CONSULTORA DE

cierre del proceso de seleccidn a los
candidatos no seleccionados.

RECURSOS HUMANOS
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PROCEDIMIENTO cODIGO
w Q l QE - RH - 001
_— uala SELECCION DE PLANTA FIJA Versiéon Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable | Fecha de Publicacion | Fecha de Actualizacion
Recursos Humanos Directora de RRHH 6/Enero/2011 6/Enero/2011

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Garantizar que la seleccién del personal sea el resultado de un
proceso objetivo, predictivo y estandarizado que permita vincular al mejor talento con la
oportunidad requerida.

ANEXOS

Anexo 1- Formato de Requisicion de Personal.

Anexo 2- Dias de cubrimiento estandar.

Anexo 3- Formato Descripcion de Cargo

Anexo 4- Formato Ficha de Seleccién

Anexo 5-Momentos de Verdad

Anexo 6- Base de registro de informacion de candidatos en proceso.
Anexo 7- Formato Informacion Hoja de Vida.

Anexo 8- Formato de Entrevista de RH

Anexo 9- Guia de Entrevista General y por competencias.

Anexo 10- Informe de Evaluacion y Concepto de RH.

Anexo 11-Indice de la carpeta de entrevista

Anexo 12- Formato de Entrevista del jefe

Anexo 13- Verificacion de Referencias Laborales

Anexo 14- Cierre del proceso de seleccion
Anexo 15- Carta de Enganche

Anexo 16- Lista de Chequeo
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GESTION DEL CONOCIMIENTO CODIGO

E Quala QE — RH - 005

ﬁmtil,:_ioﬁr\&mu:é\.ilﬁsm SELECCION - INSTBREL.:_X-II-:I\/O — APLICACION VerSiOn Documento
1
Area Responsable Cargo Responsable Fecha de Publicacion Fecha de Actualizacion

RRHH Directora RRHH

Beta Ill Es una prueba grupal, no verbal, que proporciona una medida rapida y confiable de la
capacidad intelectual no verbal. Se disefid para utilizarse con individuos dentro de la poblacion
general, entre las edades de 16 a 89 afios.

¢ Qué aspectos de la inteligencia evalta?

Evalla diversas facetas de la inteligencia no verbal, que incluye:
*  Procesamiento de informacion visual
* Velocidad de procesamiento
* Razonamiento espacial y no verbal
» Aspectos de la inteligencia fluida

Dividida en 5 Subpruebas:

Claves mediante una clave, escribir los nimeros que
correspondan con simbolos similares a jeroglificos.

Figuras incompletas Dibujar lo que falta para completar una ilustracion.

Pares iguales y pares desiguales Encerrar en un circulo el simbolo de igual(=) o
diferente (#),dependiendo de si los pares de dibujos,
simbolos o nimeros son iguales o diferentes.

Objetos equivocados Colocar una X en aquel dibujo entre cuatro, que ilustre
algo que sea incorrecto o insensato.

Matrices Elegir el simbolo o dibujo faltante que complete mejor
un conjunto de cuadros simbolos o dibujos.

¢, Qué mide cada subprueba?

1. Claves: Organizacién motora, velocidad, Capacidad asociativa de aprendizaje, atencion,
concentracion y esfuerzo continuo.

2. Figuras incompletas: Concentracién visual, conocimiento del detalle y discriminacién.

3. Pares iguales y pares desiguales: Compara informacion de estimulos visuales y establece
similitud o discriminacion, percepcion visual y orientacion al detalle.

4. Objetos equivocados: Genera, abstrae y encuentra relaciones, exige la memoria,
comprension y capacidad de pensamiento asociativo.

5. Matrices: Conceptualiza y aplica el razonamiento sistematico a ciertos problemas esto es:
abstraccién y comprension de relaciones

Fortalezas

» Eficiente: Proporciona una medida rapida y confiable de la capacidad intelectual no
verbal. Se puede aplicar en grupo o de manera individual.

e Subpruebas multiples: Incluye cinco subpruebas, por tanto, toma una muestra de mas
dominios (es decir, un rango mas amplio) del funcionamiento intelectual y puede ofrecer
estimados mas precisos y estables de CI.

» Noverbal: Esté relativamente libre de la influencia del lenguaje y la cultura. Las
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instrucciones simples y los reactivos de practica facilitan la comprension de las tareas
de los individuos evaluados.

» Facil de utilizar: Es facil de aplicar y calificar.

» Correlacion con el WAIS:  Se correlaciona en gran medida con la Escala Wechsler de
inteligencia para adultos-11l; (Wais-III)

Aplicacion

Su aplicacion es aproximadamente de 25 a 30 minutos. Incluyendo los 10 a 15 minutos para
instrucciones y practica, y 14.5 minutos para la prueba en si.

Tiempo por sub-prueba

1. Claves 2 minutos
2. Figuras incompletas 2 minutos, 30 segundos
3. Pares iguales y pares desiguales 2 minutos
4. Objetos equivocados 3 minutos
5. Matrices 5 minutos

Puntuaciones por subprueba

1. Claves

Cada respuesta obtiene 1 punto. Utilice la clave de calificacion para verificar las respuestas de
la apersona evaluada. Para facilitar la calificacién, las tres respuestas de muestra se incluyen en
la puntuacion natural. La puntuacion natural maxima es de 140 puntos.

2. Figuras incompletas

Cada dibujo respondido correctamente obtiene 1 punto. El elemento faltante de cada reactivo
esta sefialado en rojo en clave de respuesta. No se requiere precision artistica. La puntuacion
maxima es de 24 puntos.

3. Pares iguales y pares desiguales.

Alinee la clave de respuesta con los reactivos en el protocolo. Sélo los reactivos marcados por
el examinado se toman en consideracion para la calificacién. Si la respuesta de la persona es
idéntica a la clave de calificacion, anote un signo de mas (+) junto al reactivo en el protocolo. Si
la respuesta de la persona no es idéntica a la clave de calificacion, anote un signo de menos (-)
junto al reactivo en el protocolo. Para obtener la puntuacién natural, reste el nimero de
reactivos marcados con un signo de menos, del numero de reactivos marcados con un signo de
mas. Es posible que los examinados obtengan una puntuacién natural total negativa. La
puntuacion natural maxima es de 55 puntos.

4. Objetos equivocados

Cada respuesta correcta obtiene 1 punto. Las respuestas correctas estan demostradas en la
clave de calificacion y no se permiten desviaciones. La punt uacion natural maxima es de

24 puntos.

5. Matrices.

Cada respuesta correcta obtiene 1 punto. Las opciones correctas estan listadas en la clave de la
calificacion y no se permiten desviaciones. La puntuacion natural maxima es de 25 afios.

Interpretacion

*  Puntuacion de ClI Clasificac i6n

e 130y superior Extremadamente Superior
e 120-129 Muy Superior

e 110-119 Superior

* 90-109 Promedio alto

 80-89 Promedio

e 70-79 Promedio bajo

* 69 e inferior Bajo
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1.5.

Plan de Implementacion del Modelo y Sostenimiento

1.5.1. Etapas de Implementacion a Corto Plazo.

RESPONSABLE

ACCIONES A DESARROLLAR

FACTOR CLAVE DE

EXITO

HERRAMIENTA

1. Definicién equipo
primario (RRHH,
Auditoria,
Informéatica)

Gerente General

Definir las tres personas que

integraran el grupo para el

lanzamiento del Modelo, teniendo en|

cuenta que la persona de RRHH:
liderar4 el proyecto durante su
desarrollo e implementacion: la
persona del area de informatica:
liderar& el proceso de configuracion
share point; la persona de auditoria
sera el administrador del modelo (del
ser quien maneje la gerencia del dia
dia).

Liderazgo e

involucramiento por parte
del Gerente General
RRHH como lider

organizacional

e

pe

Permanencia minima de 6

meses del equipo primariq.

2. Capacitacion del
equipo primario

Equipo Primario

Las personas lideres del proyecto
(RRHH, Auditoria e Informatica)
tendrén una capacitacion en:

Definicién conceptual de la Gestion de

Conocimiento y etapas del proyecto

Metodologia de estandarizacion de la

GDAD
Share Point (teoria y préactica)

Foco en los temas claves
entender

a Presentacion del
Modelo Gestion de
Conocimiento

3. Definicion
cronograma de
actividades

Gerente General

Definir un cronograma/plan de joaba Realismo en la definicién

de acuerdo a las etapas aqui definid
para lanzar el Modelo.

1S

Formato de Plan
de Trabajo Modelo
Gestion de

Conocimiento

4. Configuracién

Responsable del

Configuracion de sites y bibliotecas gnCrear estructura inicial de

b Share Point

Manual de Share

estructura share Proyecto en share point para cada componente d Point
. i L doal o I(departamentos y cargos)
point Informética acuerdo a la estructura organizacionl ~ .. 4 ol de temas y
del pais. En esta etapa se debe crear @ubtemas de la GDAD y
el sistema el espacio donde los cargos para las DyG
. _ del cargo.
posteriormente se subira la
Asegurar buscador
informacién para cada componente y . . .
eficiente y funcional.
cada area.
5. Migracion de la Administrador de la| Trasladar los documentos de la Asegurar que la
Gerencia del Dia a GESTION DEL Gerencia del dia a dia al Sistema de| informacion de la GDAD
Dia CONOCIMIENTO | Share Point de acuerdo a los sites y plquede organizada
indice de temas y subtemas de cada| adecuadamente de acuerdo

area.

a los pilares basicos del

Modelo de cada area.

6. Realizar piloto

Gerente General

Se debe escoger una o dos &reas
gue empiecen a subir la informacion
share point y de esta forma evidencig

pailoto con areas

lpidocumentadas.
Capacitacion a la persona|

"del 4rea seleccionada par,

oportunidades en el sistema. Para estaubir la informacion.

se debe capacitar al facilitador del arj
en el uso de la herramienta de Sharg
Point.

bumplir las pautas de
estandarizacion.

Manual Share

Point
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1.5.2. Etapas de Implementacion a Largo Plazo o Recomendan para

Quala

RESPONSABLE

ACCIONES A DESARROLLAR

FACTOR CLAVE DE
EXITO

HERRAMIENTA

7. Lanzamiento del
Modelo a Comité de
Gerencia

Gerente General

En esta etapa se debe reunir el Com
de Gerencia y presentar:

Definicion conceptual de la gestion
del conocimiento.

El procedimiento de manejo de la
Gestion de Conocimiento

En esta reunion se debe aclarar la
importancia de esta iniciativa, se deh
presentar las etapas siguientes al
proyecto y se debe aclarar el
compromiso esperado por parte de
ellos que son los motores de la Gesti
de Conocimiento en cada area.

téCompromiso del Comité
de Gerencia con el

proyecto.

Presentacion del
Modelo

Procedimiento de
Manejo de Gestion

de Conocimiento

8. Capacitacion a
Directores y
asignacion de roles

Gerentes de Areas

Capacitacion a Directores: En esta
etapa cada gerente de area debe
realizar una capacitacion a su equipd
primario de directores sobre la gestid
del conocimiento abordando los
siguientes temas:

Presentacion del Modelo de Gestion
de Conocimiento

Procedimiento de la Gestion del
conocimiento (resumen)

Capacitacion en Metodologia de
estandarizacion

Al finalizar esta reunién queda como
compromiso elaborar el cronograma
de avance de la gestion del
conocimiento.

Definicién de Facilitadores: Definir
cudles son los cargos que deben
asumir el rol de facilitadores de cada
area de acuerdo a la responsabilidad
del facilitador.

Los Directores deben

entender y asumir su

responsabilidad en el
nModelo.

Asignacion adecuada de
los facilitadores = Gestién

del Conocimiento

Presentacion del
Modelo.

Capacitacion a
Facilitadores

9. Capacitaciéon a
Facilitadores

Lider de RRHH y
de Auditoria

Las personas del grupo primario de
desarrollo del proyecto deben
capacitar a los facilitadores de cada
area en los siguientes aspectos
(presentacion capacitacion a
facilitadores):

Presentacion de la Gestién de
Conocimiento

Procedimiento de la Gestion del
conocimiento

Claridad y compromiso
del facilitador hacia su rol.

El Gerente General debe
realizar la apertura de la
capacitacion.

Tener elementos de
refuerzo que de relevancig
al facilitador.

Presentacion del
Modelo.

Capacitacion a
Facilitadores
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RESPONSABLE

ACCIONES A DESARROLLAR

Capacitacion en Share Point

Capacitacion en Metodologia de
estandarizacion

FACTOR CLAVE DE
EXITO

HERRAMIENTA

10. Definiciéon
cronograma por

areay depto.

Gerente de Area

Cada director de area debe realizar ¢
cronograma en funcién de los
documentos que va a actualizar o su
a la gestion del conocimiento durant
el afio en curso.

Este cronograma debe ser presentad
la Gerencia General y se le debe hag
seguimiento trimestral

| Cronograma claro,
focalizado y realista.

bir

oa

Instructivo
Cronograma
Gestion de
Conocimiento

Formato
Cronograma
Gestion de
Conocimiento

11. Capacitacion a

nivel profesional

Lider de RRHH

Realizar capacitacion masiva a las
personas del nivel profesional donde
se explicard la filosofia y objetivos dg
modelo, componentes, forma de
operar, roles, y se aclarara que exist
un cronograma por area de acuerdo

la prioridad de los temas a documentar

(presentacion capacitacion nivel
profesional).

Introduccién del Gerente
General

|
Elementos de refuerzo:

e cartilla de capacitacion,

a informacién en el sistema

Mostrar el sistema en su
funcionamiento.

Aclarar las expectativas d
avance.

Presentacion del
Modelo Resumido.

12. Seguimiento al Lider de RRHH Realizar de manera aleatoria y Realizar pruebas con Check list de
funcionamiento del constante revisiones al adecuado diferentes areas, Revision
) funcionamiento del sistema: documentos, componentes
Sistema funcionamiento del buscador, y con el buscador para
estructura de share point por areas y| asegurar que el sistema
cargos, indice de temas y subtemas.| funcione adecuadamente.
1.6. Monitoreo
El monitoreo se realizard por cada lider de arengpodra revisar y actualizar la
informacion de modelo. Se deben establecer alt@mdasres de seguridad para
evitar que los colaboradores accedan a informagi@no les corresponde.
1.7.  Aclaracion de Roles

Es el lider del Modelo de Gestion del Conocimigripexcelencia

Lidera y hace seguimiento a la implementacion ahidel modelo
Gerente General

Es responsable de que el Modelo se mantenga vigealieando seguimiento a los
cronogramas de actualizacion y que funcione de rmatecuada.

Lider del equipo que garantice la implementacidrivtiilelo y ajustes.

Lider Implementacion

(RRHH)

80



Garantiza la operacién técnica del sistema y sigsiosiento.

Asegurar la permanente actualizacién de la Gesgboonocimiento y su adecuadg
Lider Operativo uso a través del control a los procesos y la aisesprauditoria a los facilitadores de

las areas.

(Administrador)

Es responsable de la creacion de bibliotecas gutarizacion de accesos.

Revisa los temas de forma de los procedimientesate subirlos a la GDAD.

[0’]

P Los procedimientos deben ser revisados por el@uajiterativo del area después d
uditoria
que sean subidos como parte del modelo de auditpeisativa.

Asegurar el buen uso de la herramienta de la Gedébconocimiento brindando
Facilitador asesoria a los usuarios y siendo punto de cordrallp actualizacion de la
documentacion. (Marco Estratégico, Instructivosfiiemciales y Modelos)

Informatica Crear el esqueleto inicial de acuerdo a las aréadiee de temas y subtemas

Es el encargado de liderar el modelo al intericswérea, asegura que en la
Gerente/Director/Jefe de Area GESTION DEL CONOCIMIENTO de su &rea se suban lasideentos oficiales y

se actualice la informacion.

1.8.  Administradores de la Gestion del Conocimiento poérea

Cada area debe tener un administrador de la Ged#brConocimiento quien sera el
responsable de mantener actualizada la informagioel sistema y garantizar que ésta
informacion cuente con las aprobaciones definidaseyalmacene en las carpetas
correspondientes.

AREA CARGO
Administraciéon y Finanzas Asistente de Auditoria responsable de la Gererglidia a dia
Mercadeo Asistente de Servicios de Mercadeo
1&D Asistente de Investigacién y Desarrollo
RRHH Jefe de Recursos Humanos
Cadena
Planeacién, Compras, Comercio Planeador de Proyectos
Exterior
Distribucion Jefe Regional
Manufactura Jefe de Administracién y Mejoramiento de Procesos
Ventas Analista de Ventas
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1.9. Destinatarios

Una vez realizado e implementado el Modelo de Geddle Conocimiento, las personas
gue se van a beneficiar directamente son todosolaboradores de Quala Ecuador S.A., y
por lo tanto, la compafiia como tal, este disefiesadollo del Modelo ayudara a que la

productividad sea mas alta y por ende la rentatullidmbién.

1.10. Indicadores para el Modelo de Gestién del Conocimigo

Se crea un indicador de avance del cronograma &&ioBede Conocimiento que se
monitorea mensualmente, que se obtiene con el maoeerdocumentos publicados en
Gestion del Conocimiento vs. el nUmero de docunsepgiimados a publicar segun el

cronograma.

1.11. Fuentes de Verificacion para el Modelo de Gestionetl Conocimiento

Para la verificacion se tendran todos los forméfms que permiten crear los documentos,
estos formatos se revisaran con el Gerente Gemernaha reunion trimestral, en donde se
definira: si son los adecuados para facilitar laueentacion del conocimiento, si son de

facil transmisién, si son necesarios, o si se édihgnar o modificar documentos.

También se utilizara el sistema de Pdéngale la Fidoade se evaltua el % de cumplimiento
de los procedimientos, a través de la autogestiéa.medida que se van documentando
MAs procesos, se espera una ampliacion en el nldegooocesos evaluados a través de

Pongale la Firma.

Otra fuente de verificacion que nos va a ayudaeleseguimiento al cumplimiento del

cronograma de Gestion de Conocimiento.
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CAPITULO V: MARCO EVALUATIVO

Se considera que se ha cumplido con el objetivergéml cien por ciento ya que después
de realizar todas las actividades se pudo ofrec@uala un Modelo de Gestion de

Conocimiento con sus lineamientos para su impleacgn y funcionamiento, que se

acopla a su cultura y necesidades.

De igual manera se cumplié con los objetivos es$ipesial cien por ciento; primero al
establecer un procedimiento para el desarrollo licaagdon del Modelo de Gestién de
Conocimiento, explicado y detallado a lo largo déeadocumento en donde podra ser
consultado, segundo al disefiar formatos adecuaelascuerdo a las necesidades de la
compafia y por temas para poder implementarlosereral crear y presentar un plan de
implementacion y sostenimiento del Modelo de Gestiél Conocimiento y finalmente al
ejemplificar y disefiar un prototipo de cada unolateformatos establecidos para este

proyecto.

Una vez revisado y discutido con la Gerencia Géngréga Direccion de Recursos
Humanos el proyecto final, no cabe duda que semrateimpacto para el mejoramiento
continuo y aportara con ideas innovadoras en lacaig de informacion que no esta

necesariamente creada o que necesite actualizacion.

Vale la pena resaltar que el Modelo de Gestion a®o€imiento también causara impacto
en la rentabilidad de la organizacion a largo plgzoque se evitara reprocesos y pérdida
de tiempo, asegurando que los colaboradores utiljm®cedimientos que ya estan

validados.

En relacion con las hipotesis planteadas podemaosiorear que no se cumplieron durante

el desarrollo del proyecto.
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CAPITULO VI: MARCO CONCLUSIVO
CONCLUSIONES

El Modelo de Gestién del Conocimiento es de utiligaincipalmente para poder crear
una cultura en la que la informacion y el conocimoede la organizacion sean
accesibles a los colaboradores, y de esta managear|una mayor rentabilidad

asegurado que los procesos se cumplan y creandoasien la forma de operar

Los Lideres de cada area tendran como responsabielar por el cumplimiento y
adecuada utilizacion del Modelo de Gestion de Ciomieato. Gerencia General sera

quien asegure la correcta aplicacién del mismo.

Para crear un Modelo de Gestion de Conocimientonencompania se deben analizar
primero las necesidades puntuales que se tiengnaadel conocimiento interno y

discutir sobre los objetivos a alcanzar.

Un Modelo de Gestidén del Conocimiento va a ayudkr eorrecta realizacion de las
actividades de la empresa ya que logra la estaadasn de los procesos y el

empoderamiento de los colaboradores en cada usissdanciones

Los objetivos del Modelo de Gestion del Conocinoesh si, no se han cumplido ya

gue ya dependen del desarrollo del proyecto a lalagn en la compania.

El Modelo de Gestién de Conocimiento es factibleplecacion en las organizaciones.

RECOMENDACIONES

Para que el Modelo que Gestidon de Conocimientonpéeimente de manera adecuada
y perdure en el tiempo se necesita que todos laba@dores de Quala se involucren

y comprometan al desarrollo del mismo compartieswdoconocimientos.

Quala debe realizar y continuar con las etapasngdementacion a largo plazo
sugeridas en este documento para que el Model®si#d@ de Conocimiento cumpla a

totalidad con las expectativas y objetivos.
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FICHA TECNICA TABLERO DE CONTROL-RECURSOS HUMANOS

Nota: cada consultora debe presentar esta informacion de acuerdo a su nivel de consultoria y el minimo detalle debe ser por sucursal por departamento.

A

R

ESTRUCTURAS

SISTEMA DE EMPODERAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

ATRACCION Y SELECCION

CARACTERISTICA

Cumplimiento Head
count

INDICADOR

Planta de personal
total

Permite realizar el control de la planta de personall
real Vs La planta de personal aprobada para el

periodo.  Permite identificar las vacantes. Incluye|
personas directas, temporales y de apoyo aj
marcas

OBJETIVO

Mantener un control de la planta de
Personal y evitar desviaciones

FORMULA DEL MES Y DEL ACU

Objetivo:Planta aprobada vigente para el periodo (no la
presupuestada a comienzo de afio). Incluye la planta fija,
mavil y de apoyo a marcas sean contratados directamente
o por tercerizadoras

Real: Sumatoria de la planta existente para el periodo.
Incluye la planta fija, movil y de apoyo a marcas sean
contratados directamente o por tercerizadoras

Objetivo: Promedio planta aprobada de los meses anteriores.
Incluye la planta fija, mévil y de apoyo a marcas sean contratados
directamente o por tercerizadoras

Real: Promedio de la planta real de los meses anteriores. Incluye la
planta fija, mévil y de apoyo a marcas sean contratados|
directamente o por tercerizadoras

£COMO SE

PRESENTA?

Valor Absoluto de
personas

COMO OBTENER LA INFORMACION (Para
una filial)

La informacidn necesaria para llenar este indicador se|
ohtiene de la ndmina y del control de tiempoe o facturas de|
tercerizados

SOPORTES

Cuadro de personas por drea’ciudad/departamento

Afios promedio de antigliedad planta fija: Sumatoria de|
los afios de antigliedad de las personas planta fija/Total
Personas planta fija

Mide que los gastos de personal total compafialMantener un control del presupuesto de|Objetivo:Gaste  Presupuestado de la sumatoria de  los|Objetivo:Gaste Presupuestado de |3 sumatoria de  los conceptos| Cuadre planeacion financiera detallado por Gerencia de area real
cumplan con lo  presupuestado.  Incluye los|gastos de Personal conceptos asociades a la remuneracion (salarios, personal|asociados a la remuneracion (salarios. personal temperal, otros salarios presupuesto. mes y acumualde
conceptos asociados a la remuneracion: salarios temporal otros  salarios comisiones horas  extra.|comisiones. horas extra. bonificaciones. beneficies extralegales. medios de|
personal temporal. otros salarios. comisiones bonificaciones. beneficios extralegales. medios de transpore)|transporte) descontando el valor de los gastos de personal
horas extra bonificaciones heneficios descontando el valor de los gastos de personal correspendientes|correspondientes a las vacantes (no busquedas) existentes en el pericdo ) ..
extralegales.medios de transporte. Mo incluye| a las vacantes (no busquedas) existentes en el mes E.sta m.fnrmamnn la debe consolidar y entregar Planeacidn
Control del Gasto Gastos de personal|rubros  de  Ofros Gastos de Personal Real: Sumatoria de los gastos reales del periodo por los conceptos| Valer absolute Financiera. Se debe tener claro el costo de.\a.s vacantes
(capacitacion, indemnizacion, etc.), salarios de| Real: Sumatoria de los gastos reales del mes por los|asociados a remuneracion (salarios. personal temporal, otres salarios pre.su;.cuestatlas como  soporte para analisis ds s
personal de planta (que van al costo) ni los de| conceptos asociados 2 remuneracion (salarios. personallcomisiones, horas extra. bonificaciones. beneficios extralegales medios vanaciones
apoyo a marcas o apoyo a ventas (van a tasaj temporal.  otros  salaios.  comisiones.  horas  extra |de transporte
marketing) En el presupuesto se debe descontar| bonificaciones. beneficios extralegales. medios de transporte
el valor de los gastos de personal comespondientes|
a las vacantes existentes en el periodo
Numere Total de Hace referencia 2 los cargos que se encuentran|Tener una herramienta de seguimiento|Objetivo: NA Objetivo: NA La informacidn necesaria para llenar este indicador se|Cuadro de vacantes total por nivel, drea y consultora y el analisis
Vacantes y vacantes y a los que estan cubiertos pero sobre los|para las vacantes que contindan al cierre ohtiene completando el cuadro "Vacantes Pendientes|de Solucign Problemas de Raiz cuande es mayor a los 90 dias
N que hay abierta una busqueda al cierre de mes por|del mes Real: Sumatoria de las vacantes y bisquedas pendientes al|Real: Promedic del nimero real de bisquedas y vacantes los meses Valor absoluto RRHH" en la hoja "Cuadro General Vac Pend”. Log
Busquedas cada nivel en la compafiia cierre del mes anteriores resultados se obtienen filtrando las tablas dinamicas|
pendientes presentadas en las hojas anteriores segun la_necesidad
Cumplimiento Mide el grado de cumplimiento en el cubrimiento|Tener un proceso de seleccidn adecuado|Objetivo: 100% Objetivo: 100% La informacién necesaria para llenar este indicador se|Cuadro Vacantes por cumplimiento perfecto, aceptable y no

perfecto en el
cubrimiente de las

de las vacantes dentro de los tiempos establecidos|
para cada cargo y nivel Mo incluye cubrimiento de|
vacantes de apoyo a marcas

con los tiempos minimos requeridos para
hacer busquedas y cumplir todas las
etapas del proceso

Real: No.de Vacantes total cubiertas a tiempo en el mes / No

Real:No.de Vacantes total cubiertas a tiempo en el pericdo / No. total def

% de Cumplimiento

obtiene completando &l cuadro "Cubrimiento  General
RRHH" en la hoja "Cubrimiento de Vacantes” Los|
resultados se obtienen filtrando las tablas dinamicas|

cumplimiento por area y por nivel base. medio, profesional
Sumatoria de vacantes total cubierta y promedio de dias de
cubrimiento. Cuadro Promedio de dias de cubrimiento por nivel y

Opertunidad vacantes total de Vacantes cubiertas en el mes Wacantes cubiertas en el periodo presentadas en las hojas anteriores segun la_necesidad  |area
Mide el grado de cumplimiento en el cubrimiento[Tener un proceso de seleccidn adecuado|Objetivo: 0% Objetivo: 0%
de las vacantes cuando estas se cubren en unfcon los tiempos minimos requeridos para
Cumplimiento tiempo entre un 101% y 120% de los dias|hacer busquedas y cumplir todas las La informacion necesaria para Hen”'ar este \ITE|IC‘&:\D[ s
aceptable en el estandar. etapas del proceso Real: Mo de Vacantes del mes cubiertas entre un 101 - 120%|Real:No de vacantes del afio cubiertas en el periodo entre un 101 - 120%) o o Um'e”? completando ”el cuadro C”b”nj'enm Lz&ﬁ&[ﬁl
cubrimiento de las de los dias estandar / total de vacantes cubiertas en el mes de los dias estandar / total de vacantes cubiertas en el periodo % de Cumplimiento RRHH" en la hoja "Cubrimiento de Vacantes’. Los
resultados se obtienen filtrando las tablas dinamicas
vacantes presentadas en las hojas anteriores segun la necesidad
El nimero de personas que se retiran de la|Garantizar |la aplicacién de tedos los|Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los|Objetive: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resultados del Para obtener el indicador se debe completar el archivo|Por nivel jerdrquice. por area, por departamento, por canal. por]
compariia antes de cumplir un afic de servicio componentes del Modelo de Gestién del|resultados del afio anterior afio anterior "Andlisis de Retiros” el cual arroja el nimero de personas|distrito. Listade de No Calidad Por MNivel / Carge. Se debe hacer]
Recurse Humano. Evidenciar en qué se retiradas antes de un afie y la causal del error de|Solucién Proklema de Raiz
. esta fallando en el proceso de seleccidn seleccidn. Ademas debe existir un cuadro actualizado de|Neo Calidad de Seleccion Planta Movil: Numero de personas
No Calidad de y poder generar los mejoramientos|Real: No. de Retiros planta fija afio movil / No. Ingresos planta|Real: Resultado real dltime mes los ingresos del afic movil para cada mes retiradas antes de 1 afic por causales diferentes a baja)
seleccién Planta necesarios fija afio movil % de Cumplimiento produccion, vencimiento del periodo o contratacion directa /|
Fija Mimero Total de personas vinculadas en el mismo periode de|
Calidad tiempo . * El plazo se definira por pais segun la politica de|
permanencia . Para su obtencién ver cuadro”Analisis Retiro Plantal
Mavil"
El nimero de profesionales vinculades que desde el|Busca medir qué tan efectivo es el|Objetivo: 50% de los ingresos profesionales del mes Objetivo: 50% de los ingreses profesionales del periodo Este indicador se obtiene a partir del archivo "Analisis de|Listado de personas por area y fecha de ingreso

Numere de
estrellas
vinculadas

proceso de seleccién fueron catalogados comol
estrellas (Personal con alto potencial de desarrollo
pueden ocupar 2 posiciones por encima)

proceso  de seleccion  para  atraer|
personas talentosas para la compafiia

Real: Sumatoria de ingresos calificados como estrellas

Real: Sumatoria de ingresos calificados como estrellas en el periodo

Numero de personas

Ingresos”

Cumplimiento SEP

Evaluacién SEP

Mide el cumplimiento de todos los componentes|
del Sistema de empoderamiento y productividad aj
traves de una encuesta aplicada al 100% del
personal de nivel medio y profesional de Quala

Evaluar la efectividad de los Jefes en
cada uno de los componentes del
Sistema de Empoderamisnto V|
Productividad

Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resu

Real: # de Preguntas con calificacidn positiva/ Total Preguntas

tados del afio anterior

% de Cumplimiento

Se obtiene de la tabla dindmica que se genera al procesar|
los resultados

1. Ranking por preguntas. 2. Por gerencia 3. Director]
o Jefe. Se debe entregar una tabla dindmica para poder construir]
los soportes. * Ver presentacion tipo SEF (ojo construirla LL)

Evaluacién 360
grados

Mide el avance en el desarmollo de lag|
Competencias Corporativas  con  base en g
evaluacion de 360% (nivel profesional hacia arriba}

Identificar eportunidades de desarrollo en
competencias  corporativas  y  definir]
planes de accion generales y por areas

Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resultados del afio anterior

Real: Promedio de los resultados de |a evaluacion de 360 total
nivel profesional

por competencia. por area o nivel. Esta evaluacidn incluye resultados de

Numero abseluto

Este indicador se obtiene del sistema de Evaluacién 360
utilizando Bussiness Object

Ranking por Competencia y Area comparado con los afios|

anteriores

Cumplimiento
Evaluacién
Induccion

El seguimiento a la evaluacidn por parte del jefg
inmediate despiies de la vinculacion hasta el diaj
30y del jefe del jefe hasta el dia 45

Garantizar que las personas recién
vinculadas tengan claridad sobre lo que
se espera de ellas y sus prioridades v
reducir el tiempo para generar resultados
en &l nuevo carge. Evaluar la calidad de
la induccion dada por el jefe inmediato y|
el nivel de asimilacién adquirido por el
nuevo colaborador.

Objetivo: 100%

Real:Mo de Evaluaciones a tiempo/Total de Evaluaciones a
Realizar en el mes

Objetivo: 100%

Real:MNo de Evaluaciones a tiempo del periedo/Total de Evaluaciones al
Realizar en &l perizdo

% Cumplimiento

Este indicador se obtiene a partir de completar el archivol
"Cumplimiento  Evaluacidn Induccidn.  Se detalla |3
evaluacion de la induccion por parte del jefe v del jefe del
jefe

Indicador por gerencia detallando cumplimiento de indicador del
jefe inmediato v del jefe del jefe

Cumplimiento
Seamos Mejores
Jefes

Mide la asistencia al Programa SMJ de tode el nivel
de directores y Jefes que deben participar

Garantizar que todas las personas gue
son incluidas en este programa, asistan a
los talleres de manera continua, dandole
la importancia que requiere  esta
capacitacidn

Objetivo: 100%

Real: No de asistentes en el madulo/Total personas citadas en
el médulo

Objetivo: 100%

Real: No de asistentes en el mddulo en todos los modulos dictados/Total
personas citadas en todos los mddulos

% Cumplimiento

A través del control de la lista de asistencia

% Asistencia por area mes y acumulado

89



w
w
=
2
w
=
w
o

GENERALES

DESARROLLO

Desarrcllo de

Hace referencia a todas las acciones de desarrollo
ascensos, traslados, asignaciones especiales que
tienen las personas dentro de la compaiiia frente a

Busca que las personas tengan opciones|
permanentes de desarrollo y se compara|
frente al prromedio de la planta fija del

Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los
resultados del afio anterior

Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resultados del
aiio anterior

% de cumplimiento

Para obtenero se debe diligenciar el archivo "Cuadro
General de Desarrollo RRHH" en la hoja "Cuadro General
de Desarollo RRHH" para extraer el no. de acciones de

Desarrollo de personal por drea, acumulado

Personal la planta fija promedio mes. Incluye cambios de|periodo Real: (Mo En el mes de promociones + ascensos + traslados +|Real: {No. En el periodo de promociones + ascensos + traslados +| desarrollo (no. pnas con promocidn, traslados. ete )

cliente / asignacién (g]. cambio planta. marca, area préstamos / Total Planta Fija promedio del mes®100 préstamoes / Total Planta Fija promedio del periode™100

cliente en RRHH. etc.)

Hace referencia al nimero de cargos de jefatura Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los|Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resultados dell Para obtenerlo se debe utilizar el archivo "Cuadro General|Tabla con la informacion por cargo y Cuadro resumen por|
% Cargos Direccién o Gerencia de la compafiia que fueron resultados del afio anterior (tomando como base maximo ellafio anterior (tomando como base maxime el 70%) de Desarrollo RRHH" mediante la tabla dindmica de la|Gerencia

Directores y Jefes
cubiertos por
promocién interna

cubietos por promocién intema.  (cargos  de
gerencia y direccion y profesionales que sean
responsables de un drea/planta/marca/distrito o
profesionales de 4t nivel con gente a cargo)

Idedir la capacidad de cubrir los cargos|
claves a partir de talento interno

70%)

Real: No de cargos claves cubiertos por promacidn interna en el

Real: Mo de cargos claves cubiertos por promocion interma/Cargos claves|

% Cumplimiento

hoja “claves cub x prom” para extraer el no. de cargos
claves cubietos por promocion.  Posteriormente  se
alimenta el cuadro soporte {ver sig. columna)

No calidad de

Mide el nimero de personas que se retiran de la
compaiiia antes de cumplir un aflo desempefiando
&l nuevo cargo

IMonitorear la calidad de los procesos def
desarrollo {promociones traslados
cambios de cliente. etc.) que se realizan|

Objetivo: 0%

Real: No. De personas que tuvieron una accidn de desarrollo retiradas antes de 1 afie en su nuevo cargo/No. Total de personas gue tuvieron

Para obtenerlo se debe diligenciar el archive "Mo Calidad
de Desarrollo” en &l que se incluyen todas las acciones dg
desarroll afio movil. Para extraer los datos se utilizan las

Porcentaje Mo Calidad de Desarrollo por Area y Nivel Listado de
personas por area y nivel. Se aplica Solucion de problemas de raiz
a los casos de nivel medio y profesional

Deszarrollo en la compafiia. asegurando un andlisis| una accion de desarrollo en el mismo afio mdvil tablas dinamicas del archivo y se consigna la informacidn|
de raiz en los casos que no sean| en los cuadros soporte
exitosos
Clima Mide la percepcidn de los empleados sobre el|Determinar el nivel de satisfaccidn de los|Objetivo: Se fija planteandose un mejoramiento frente a los resultados del afio anterior Se obtiene de la tabla dindmica que se genera al procesar|Resultados segin los factores de la promesa de valor, por nivel, y|
Cumplimiento Promesa Organizacional ambiente laboral en la organizacién y su nivel delempleados dentro de la compafiia lo cual Nimero Absoluto los resultados promedio. Generar comparado afic a afio
Valor satisfaccidn frente a una serie de variables incide en su productividad Real: Promedio total de los resultados en las preguntas sobre diversas variables en la compaiiia
Mide la rotacién por retiros que tiene la compafiiallMonitorear |a renovacidn de |a planta total| Objetive: Se fija un objetivo anual (planteandose un|Objetivo: El objetivo mensual multiplicado por el nimero de meses| La informacidén de base se extrae para la planta fija de la|Cuadro soporte Rotacidn Total
en el afio y sus causales para implementar las|mejoramiento frente a los resultades del afie anterior),|transcurrides en el afio ndmina y para la planta mdvil de sistema de tiempos o de
acciones pertinentes y mantenerla bajo|para calcular el objetive del mes se divide dicho objetivol informacion empresa outsourcing. Esta informacidn seg
control entre 12, lo que da como resultado la rotacion esperada consalida para el calculo del indicador
Rotacion Total por mes. Real: Mo. de Retiros del aiio (fijos y moviles) /((No personas al inicio| % e limi
Quala del periodo)+{No de personas al cierre del periodo)/2 > Cumplimiento
Real: No. de Retiros mes totales (fijos y moviles) /[{{Mo|*Incluye planta fija Quala y planta mévil
personas al i del mes)+(No de personas al cierre de
mes)/2
“Incluye planta fija Quala y planta mavil
Mide la rotacién por retiros que tiene la planta fija|lMonitorear la renovacidn de la planta fija y|Objetive:  Se  fija  un  objetiva  anual (planteandose un|Objetivo: El objetiva mensual multiplicado por el nimero de meses| Se extras de la ndmina y se procesa para obtener los|Rotacion planta fija por drea Cuadro de motivas de retirg
de personal Quala sus causales para implementar las|mejoramiente frente a los resultados del afio anterior). paratranscurridos en el afio datos consolidado. Ranking de cargos con mayor rotacian
acciones pertinentes y mantenerla bajolcalcular el objetivo del mes se divide dicho objetivo entre 12, lo|
Rotacion Planta control. La planta ﬁja se refiere a aquellalque da como resultado la rotacidn esperada por mes ) )
- que se ha definido que permanezca) Real: Mo. de Retiros periodo totales planta fija /(Mo persenas al inicio del % Cumplimiento
Fija indifinidamente en la compafiia|Real: No. de Retiros mes totales planta fija /(No personas al|periodo+No de personas al cierre de periodo)/2
independientemente del  tipp  de]inicio del mes+MNo de personas al cierre de mes)/2
contratacién que tengan ({directa of
tercerizadara)
ROTACI Vide la rotacidn por retiros que tiene la planta movillMenitorear la renovacidn de la planta|Objetive: Se  fila un  objetive anual (planteandose un|Objetive: El objetive mensual multiplicado por el ndmere de meses) La informacian de base se obtiene del sistema de tiempos|Rotacion planta mdvil por centro de costo. Cuadro de motivos de|

Rotacién planta
movil

de personal excepto los retiros por vinculacién
directa por Quala

movil y sus causales para analizar lg|
efectividad  de las  politicas  def
contratacidn definidas y su impacto en 3|
empresa. La planta movl se refiere g
aquella que se ha establecido que tengal
una contratacidn temporal en la compafiia
independientemente del tipo de
contratacidn que tengan (directa of
tercerizadora)

mejoramiente frente a los resultados del afio anterior), para
calcular el objetivo del mes se divide dicho objetivo entre 12 o
que da como resultado la rotacidn esperada por mes

Real: Mo. de Retiros mes totales planta movil /(Mo personas al
inicio del mes+No de personas al cierre de mes)/2

transcurridos en el afie

Real: Mo. de Retiros periodo totales planta movil /iNo personas al iniciof
del periodo+No de personas al cierre de periodo)

% Cumplimiento

o de informacién empresa outsourcing con la cual se
alimenta el cuadro” Analisis de Retiros Planta Movil”

retiro consolidado

Perdida de talento
Clave

Personas del nivel profesional que se han retirado |
que en la dltima evaluacidn de talento fueron
identificadas dentro del 25% superior (talento clave)
o personas que al ingreso fueron calificadas como
estrellas y que no han tenido evaluacidn de talento

Identificar las pérdidas de talento paral
luego analizar en profundidad en que|
parte del Modelo o de la Promesa de|
valor hemos fallade para haber perdido al
talento y asegurar solucionarlo de raiz
para que no se vuelva a repetir

Objetivo: 0

Real:Mo. De personas que son talento clave que se han retirado
enel mes

Mota® en este indicador se debe poner un comentario en |a celda
de Excel del acumulade aclarando cudl es el porcentaje def
pérdida de talento: Mo. personas talento claves retiradas
(estrellas+ TC 25% Sup) /indmero de personas catalogadas
como talentos claves+ estrellas vinculadas hasta la fecha no
evaluadas)

Objetivo: 0

Real: Sumatoria de personas que son talento clave que se han retirado en|
el periodo

Mota: en este indicador se debe poner un comentario en |a celda de Excel
del acumulado aclarando cudl es el porcentaje de pérdida de talento
personas talento claves retiradas (estrellas+ TC 25% Sup) /(nimero de|
personas catalogadas como talentos claves+ estrellas vinculadas hasta la|
fecha no evaluadas)

Numero de personas

La informacién necesaria para llenar este indicador sg
puede consolidar en el archive "Perdida Talento Clave”

Listado de personas, Motivos de Retiro y
problemas de raiz a estos retiros

aplicar solucion|

Incumplimientos Mimero de |ncump|u_ﬁ|emus a los mecanismos de|Monitorear los incumplimientos|Objetive: 0 Objetivo: 0 Reporte de auditoria
Control de riesgo detectados por control de los procedimientos dete.cl.adus por auditoria, asegurando un| o . _ . ) Valor Absoluto
o andlisis de raiz para que no wvuelvan alReal: N° de incumplimientos reportados en informes de auditoria|Real: N° de incumplimientos reportados en informes de auditoria en el
Auditoria. presentarse on &l mes periodo
El nivel de cumplimiento de los mecanismos de|Controlar el cumplimiente  de  los|Objetive: 100% Objetivo: 100% Reporte de auditaria Reporte de intranet en el que se detallan los cumplimientos por]
Cumplimiento control definidos en los procedimientos mecanismos de control definidos en log procedimiento
procedimientos procedimientos Real: Preguntas contestadas con Si o MA en el mes/ Total|Real:Preguntas contestadas con Si o NA en el periodo/ Total Preguntas| % de Cumplimiento

Cumplimiento de
procedimientos

péngale la firma

Preguntas del mes

del periodo

Cumplimiento de
compromisos
Pongale la firma.

Mivel de cumplimiento de compromisos realizados|
en Pdngale la firma(PLF)

Determinar el grado de cumplimiento a
los  compromisos  adquinidos  por]
mecanismos de contral incumplidos en|
Pdngale la fima

Objetivo: 100%

Real:Mimera de mescanismos de control cumplidos en
PLFmes/ Mimero total de mecanismos de control preguntados
mes

Objetivo: 100%

Real:Nimero de mescanismos de control cumplidos en PLFafio/ Nimerol
total de mecanismos de control preguntados afo

% de Cumplimiento

Reporte de auditoria

Cumplimiento del
programa solucion
Problemas de raiz

Cumplimiento
Compromisos
Solucién
Problemas de Raiz

MN° de problemas a los que se aplica la metodologia
v la evolucion en la mejora del problema

IMonitorear el nivel de aplicacidn de lg|
metodologia Solucidn problemas de raiz|
{Andlisis de incidentes). en los problemas
tipo definidos por cada area

Objetivo: 100%

Real: Mo de problemas tipo a los que se le aplico la
metolodologia v que la solucion garantiza que no vuelva a
presentarse/ No. de veces que se presento el problema

Objetivo: 100%

Real: Mo. de problemas tipo a los que se le aplico la metolodologia v que|
la solucion garantiza que no vuelva a presentarse/ Mo. de veces que se|
presento el problema

% Cumplimiento

Reporte de auditoria

Tablero de problemas tipo

Productividad

Gastos de
personal/Ventas

Los gastos de persenal sobre el total de las ventas|
de Quala

Monitorear el nivel de productividad ]
efectividad de las personas

]

jetivo: 14%

Real: Sumatoria del total de gastos de personal incluyendo gastos v otros gastos /total de las ventas netas de Quala . Se presentan los dos
afios anteriores y el acumulado afio en curso

Informacidn suminitrada por planeacion financiera

Se incluiran los reportes de: ventas totales de quala por persona
toneladas vendidas por persona. % de la planta profesional sobre
la planta total. % de la planta de soporte sobre la planta total y
costo de la rotacion

Todos estos indicadores se presentaran con los datos de los dos
lltimos afios y &l acumulade del afio en curso

Toneladas Vendidas por persona:Total Toneladas vendidas al
afio/promedio de personas al afio

Ventas por Persona: Ventas del afio/Promedio Personas

% Planta Profesional:Flanta Profesional/Planta total Quala

% Planta Soporte: Planta Soporte/Planta Total

Costo de la Rotacion: Sumatoria del 40% del ingreso anual de
todos los empleados retirados en un periodo. (Sumatoria Ingreso
total anual de empleados retirados x 0.4) Este indicador se
presenta sdlo acumulade afio en curso
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