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Resumen

El presente trabajo son  las estrategias para mejorar la calidad de servicio en el departamento de secretaría de la nacionalidad waorani del Ecuador NAWE, con sede en la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza, para el año 2009, con el objetivo de lograr mejorar la calidad del servicio al cliente.

Dentro de la metodología utilizamos entrevistas, la observación directa, además material bibliográfico y virtual para ampliar el estudio.

Nuestra propuesta está encaminada a la capacitación del personal, gestión del talento humano, gestión del tiempo y orientación al servicio de calidad.

Como resultado la institución brindará un servicio de calidad al cliente,  alcanzará un posicionamiento e imagen corporativa, de acuerdo a la competitividad, administración eficiente el tiempo.

Se recomienda considerar nuestra propuesta con el fin de brindar un eficiente servicio al usuario, garantizando el servicio e imagen de la institución. 
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Summary

This technical Project develops the different strategies to improve the quality of the service in the secretarial department of the Waorani nationality of Ecuador NAWE with its headquarters in Puyo, province of Pastaza for the year 2009.  The aim is to improve the quality of service the client.

In the Methodology we use interviews, the direct observation, besides the bibliographic and virtual material to enhance the analysis.

Our proposal is focused on the training for the personnel, management of the time and personnel, and the emphasis on a service of quality.

As a result the institution will offer a quality service to the client, it will get a position in the market, corporative image, in accordance to the competitively, and the efficient management of the time.

It is advisable to take into account our proposal with the aim to give an efficient service to the users, with the aim to guarantee the service and image of the institution. 
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Introducción

El servicio al cliente es considerado como un conjunto de actividades que ofrece un suministrador con la finalidad que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, entendiéndose que el cliente es el punto vital para cualquier tipo de organización;  por lo tanto, se hace necesario conocer las necesidades de los usuarios, así como de encontrar la mejor manera  de satisfacer sus necesidades. 

La palabra "Cliente"  abarcar al individuo o empresa desde la perspectiva de ser cliente habitual, mientras que  el "Servicio", puede ser descifrado como la actividad que relaciona a la empresa con el cliente a fin de que éste quede satisfecho; en consecuencia,  servicio al cliente, es una gama de actividades que en conjunto originan una relación entre la organización y el usuario.

Hoy en día, la calidad,  es un requisito mínimo para competir en cualquier organización y la evidente competencia hace que las organizaciones se vean obligadas a buscar nuevos diferenciadores. Es así como, en las últimas décadas, el servicio al cliente es considerado como un factor primordial de diferenciación que permite desarrollar ventajas competitivas sostenibles sin importar el sector de actividad.

No sólo las empresas multinacionales se ven enfrentadas a un nuevo sistema económico y social, sino que está latente en cada rincón del planeta, hacia una globalización tendiente a quebrar los límites económicos, organizativos e incluso geográficos. La NAWE, una organización de reciente creación, administrada por sus propios habitantes, que en el afán de recuperar su riqueza ancestral milenaria, ha debido enfrentarse a intereses de organizaciones superiores como son las transnacionales.

Con el propósito de fortalecer su nivel administrativo crea su propia conducción con escasos conocimientos de administración, desconociendo que el servicio al cliente es un conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interacción entre el cliente y el empleado con el objeto  de satisfacer una necesidad.

Este trabajo, pretende establecer una estrategia corporativa en la que el departamento de secretaría de la NAWE se vea directamente comprometida con los requerimientos de los clientes internos y externos, de modo que la organización enfoque todos los procesos para lograr los objetivos político - organizativo y las personas tengan una verdadera vocación de servicio y se involucren directamente con los resultados de la organización.

En el caso de los Waorani, que son habitantes de un pueblo ancestralmente asentado en las zonas ínter fluviales, con una organización social basada en unidades familiares autosuficiente, autónomas y con periodos de guerras internas, que desde la década de los sesenta hasta principios de los ochenta, han experimentado cambios drásticos en los modelos socio-organizativos que los llevaron a conectarse con la economía de mercado y la sociedad nacional; pese a ello prevalecen las actividades de auto-subsistencia basadas en la cacería-recolección, pesca y horticultura.

Lo más trascendente dentro de este grupo, es que aun existen unidades familiares autárquicas sin dependencia de las comunidades y grupos contactados, son los Tagaeri  y Taromenane, habitan en estado primitivo y  han protagonizado importantes eventos dentro del proceso de domesticación.

 La estructura familiar está compuesta por el hombre con su esposa o esposas, sus hijos solteros, sus hijas casadas y los esposos de éstas.  Los matrimonios se dan entre primos y el hombre por lo general se traslada a la vivienda de la familia de la esposa.  Actualmente los matrimonios también se dan con miembros de las comunidades kichwa.  Son solidarios entre sí, comparten los alimentos y otros bienes con sus parientes más cercanos, su idioma nativo es el Wao Terero, único en el mundo.

Carecen de vestimenta, andan desnudos, sus adornos son pequeños morriones emplumados para la cabeza y grandes tarugos pasados en las orejas.  Las mujeres se adornan con collares.  Las comunidades actuales se han formado de la unión de varios Wamoni (familias), poseen en su mayoría escuelas, pistas de aterrizaje, instalaciones de infraestructura y servicios.

El amplio territorio y la espesa selva primaria, hacen que la comunicación y el transporte se realice a través de la vía fluvial y aérea; sin embargo, los Waorani  acostumbrados a largas expediciones de cacería, han hecho de los senderos de caza, vías de comunicación entre las comunidades, además ésta es una forma de controlar su espacio territorial y sus recursos.

La cacería y la recolección, sigue siendo uno de los más importantes medios de subsistencia, la mujer acompaña al hombre y recolecta frutos, insectos, fibras y otras especies que le sirven de sustento.  En el viaje ahuman la carne de los animales que han cazado, con esto se complementan los roles masculinos y femeninos en las actividades. 

Dentro de su armamento tienen lanzas (tapa) fabricadas de pambil de diferentes medidas; las que miden de 3 metros de largo y más, son utilizadas únicamente por los jefes guerreros. La Bodoquera (Omenä), es elaborada de pambil lo utilizan para la guerra y la caza, alcanza unos 2.50 metros de largo, según el guerrero que la utilice. El matire es uno de los instrumentos de guerra más importante, ya que aquí guardan las flechas envenenadas con curare (veneno natural). 

Con este breve enfoque de la realidad social de los Waorani, podemos visualizar las razones para que se haga necesario un estudio que ayude a determinar los factores que influyen en la deficiencia de los servicios al cliente y se propongan alternativas de mejora.

CAPITULO I

1. Marco contextual 

1. 1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

1.1.1. Reseña histórica

Por el año 1958 los Waorani no estaban contactados con la civilización y vivían libremente en sus respectivos espacios territoriales, con actividades tradicionales de caza, recolección y manejo de chacras. Los Nanikabo (Guikitairi, Piyemoiri, Baihuairi y Hueperi) cuatro unidades regionales principales ocupaban espacios territoriales comprendido entre las riberas del Napo y el río Curaray.  Antes de los cincuenta se vivieron guerras internas entre los Waorani por diversos motivos (venganza, exclusividad de zonas de cacería, necesidad de mujeres para la reproducción, y otros).

A fines de los años 50 – 60 incursionan misioneros evangélicos y se produce el contacto y como consecuencia de ello la reubicación y concentración dirigida por el ILV (Instituto lingüístico de Verano) de los principales nanikabos en Tihueno (Protectorado).  Hacia 1978 se disuelve el protectorado; el ILV decide dejar de sustentar y comienzan a fundarse las comunidades de Toñampari, Dayuno, Tzapino, Kihuaro, Damointaro y Huamono.

Entre 1987 y 1988 se realizaron reuniones con los ancianos guerreros Waorani “nani kewenkabo”.  Surge la organización Waorani ONHAE, sin personería jurídica.  Mientras tanto las decisiones las asumía Dayuma Kaento, matriarca del pueblo. Entre 1988 a 1990 Moi Enomenga asume la iniciativa de elaborar los  estatutos de la organización para más adelante discutir y aprobarlo.  Con este también se elige al Primer Presidente de la Organización, Nanto Huamoni (1990-1993).  

Una vez elegido a su representante y con los estatutos aprobados, la organización toma forma e inicia con los procesos de estructura tanto en lo territorial, político, económico, cultural que permitió la supervivencia de un pueblo con su propia forma de vida.  En 1991 se crea el Primer Colegio con el fin de formar líderes y futuros administradores de sus recursos.

Las siguientes administraciones en su afán de responder a las necesidades de las comunidades, han ejecutado convenios con diferentes ONGs, y Organismo Gubernamentales (Petroleras, Fundaciones,  USAID, CAIMAN, PRODEPINE, CODEMPE, MIDUVI, Petro Ecuador, Gobierno Seccionales y otros), Sin embargo, su poca capacidad de negociación, ha originado el incumplimientos de acuerdos, siendo explotados en su cultura y en su territorio  cuyas consecuencias han originado la remoción de sus dirigentes.

Ante esta particularidad y para evitar que personas que ya no están al frente de la Organización se beneficien de esto recursos, en enero de 2008 se cambia la sigla de ONHAE (Organización de la Nacionalidad Huaorani de la Amazonia Ecuatoriana)  a NAWE (Nacionalidad Waorani del Ecuador) se toma el formato de los estatutos del CODENPE y se lo adopta para NAWE sin ningún proceso de discusión interna.

De todas maneras, no se puede desmerecer las acciones de cada administración, es así que en la actualidad existen escuelas, pistas de aterrizaje, casas comunales, servicio de salud comunitaria a través de los promotores de salud, colegios en unos casos presenciales y  otros a distancia, centros de estudios bíblicos dirigidos por misioneros norteamericanos.  

Poblacionalmente, según el Censo realizado en 1990, se contabilizó a 1.157 personas, con mayor porcentaje de niños que de adultos, el 85% vivía dentro del territorio legalizado.  En los ochenta se calculó un crecimiento demográfico promedio anual del 2,2%. Actualmente se estima que existen aproximadamente 2.000 Waorani, organizados en 32 comunidades, con potencial de movilidad y desintegración en razón de que se dividen y desaparecen comunidades constantemente por motivos de conflictos internos, posesión de la tierra, carencia de recursos, nuevos caminos petroleros y otras causas, originando el surgimiento de nuevas agrupaciones dispersas en distintos lugares. 

El contacto con la sociedad nacional, ha significado la relación con el mercado y sus agentes, por lo tanto las necesidades son nuevas como: la educación, medicina, ropa, herramientas, utensilios, aparatos eléctricos, tecnología y otros. Para satisfacer estas necesidades, los hombres trabajan temporalmente en las empresas petroleras, turísticas, empresa pública.  Actualmente se encuentran enfocados en fomentar el turismo comunitario a través de una red comunitaria, en las cuales están involucradas siete comunidades: Toñamapary, Enquerido, Meñepade, Kiwaro, Damointado, Akaro, Tarangado, 

En nuestro País se ha venido practicando un modelo de educación general, es por eso que después de muchos años de haberse sometido a esa Educación que es buena pero que no llena las expectativas de las Nacionalidades y la lucha de los Líderes Indígenas, se crea la educación Intercultural Bilingüe con sede en Quito, ante esta realidad una vez que en la provincia de Pastaza, organizaciones con más trayectoria promueven la creación de las Direcciones de Educación de sus Nacionalidades, también el pueblo Waorani crea su propia dirección con sede en la ciudad de Puyo y con jurisdicción en  todo su territorio ubicados en las Provincias de Pastaza, Napo y Orellana.

1.1.2. Misión

“Representar legalmente a la nacionalidad Waorani a nivel local, nacional e internacional.  Fortalecer la lengua, cultura e identidad, la defensa del territorio de  posesión ancestral y alcanzar el desarrollo autónomo de la nacionalidad.”

Fuente; Estatutos de la NAWE 2006

1.1.3. Visión 

1.1.3.1. En lo organizativo:

“Fortalecer la Organización tanto en lo Administrativo como en lo Técnico  con Dirigentes Comprometidos.  Comunidades Waorani atendidas en obras básicas. Rendición de cuentas oportuna e informes sobre el desempeño en proyectos y convenios.  Definir la relación entre NAWE y organizaciones regionales con estatutos claros que aseguren la unidad de la nacionalidad, con roles y mecanismos consensuados.  Gestión administrativa y financiera mejorada, con deudas saldadas”.

Fuente; Estatutos de la NAWE 2006

1.1.3.2. En lo Territorial y medio ambiente:

“Linderar el territorio en su totalidad con títulos rectificados en una inscripción global.  Controlar la tala de madera en el territorio waorani a través de un programa de control y vigilancia comunitaria. Vigilar el aprovechamiento de la fauna (caza y pesca) a través del reglamento interno y normativa de manejo de recursos naturales.  Disminuir la presión sobre los pueblos en aislamiento voluntario (Tagaeri- Taromenane). Impulsar mecanismos de control, vigilancia y  monitoreo de recursos en áreas de incidencia de los bloques petroleros dentro del territorio waorani (bloque 16,  bloques de vía auca y bloques 21 /14- Gareno).  Controlar la observancia y cumplimiento de normas ambientales y respeto a la cultura Waorani por parte de las empresas turísticas”.

Fuente; Estatutos de la NAWE 2006

1.1.3.3. En Educación

“Profesionalizar a los maestros en la lengua materna a través de cursos y programas de actualización de conocimientos.  Dotar de  infraestructura básica y mantenimiento adecuado a las escuelas.  Mejorar la formación escolar en las comunidades con supervisión continua y con nuevas plazas para profesores en los centro de Tiwino, Bataburo y Bameno.  Definir una alternativa educativa que responda a la realidad socio cultural de manera que se garantice la educación de calidad en la que se recupere y se fortalezca el conocimiento y las prácticas sociales que el pueblo Waorani ha logrado generar y mantener a través de la historia”.

Fuente; Estatutos de la NAWE 2006

1.1.3.4. En Salud 

“Implementar a los subcentros de salud con equipamiento básico y dotación de medicina. Fortalecer la medicina tradicional y las condiciones de salud de sus habitantes.  Capacitar a los promotores de salud en forma continua y mejorar la atención y prevención de enfermedades con la coordinación de dirigentes, comunidades, Ministerio de Salud Pública y otras entidades”.

Fuente: Estatutos de la NAWE

1.1.4. Valores corporativos

Son un conjunto de prácticas en los que incluye la conducta y actitudes como respuesta a las emociones y el dominio sobre los antivalores.  Los valores corporativos que maneja Nacionalidad Waorani del Ecuador se encuentran intrínsecamente relacionado entre la sociedad y el individuo pese a este principio elemental e íntimo se sigue manteniendo la práctica ancestral de costumbres y tradiciones.

No podemos eludir la responsabilidad de reconocer que se presentan los dos lados: los positivos y los negativos; sin embargo lo que se pretende es fortalecer los valores como una fortaleza del ser superior.

Son personas tolerantes con capacidad de dominar sus impulsos, comprenden que no todos son iguales pese a su escaso grado de preparación.  Mantiene la tranquilidad y paciencia cuando las cosas no salen de acuerdo a lo planificado.  Son optimismo y positivos; alegres y risueños por su propia naturaleza.  El Espíritu de colaboración se refleja en el personal, son adaptables a una labor conjunta.  Mantienen una relación cordial con todo el equipo de trabajo.  Son solidarios entre sí, porque se sienten parte de las dificultades y de los logros, se encuentran adheridos a las causas que persigue la organización y el personal.

Mantienen el sentido natural de lo ecológico, amor a la naturaleza, lo consideran como la madre que los provee de los elementos para la supervivencia.  Amor al territorio y a la selva, como su única posibilidad de supervivencia, se sienten parte natural de ese mundo.  Práctica de expresiones religiosas, se respeta y valoran las creencias ancestrales de lo sobrenatural. En la actualidad el temor a Dios.  La Concepción a cerca de la familia, traducida como la prolongación de la sociedad y del género.  Formas de matrimonio, tanto en lo tradicional como en concordancia con las leyes del Estado.  La guerra, como práctica ancestral de defensa de su territorio y demostración de poder, el respeto a los animales, por su coexistencia desde sus inicios.

1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

1.2.1  Objetivos Organizacionales 

· “Proteger y velar por el respeto y la integridad del territorio ocupado ancestralmente por los miembros de la Nacionalidad Waorani y de aquellos que legalmente hayan sido adquiridos por el Estado Ecuatoriano de conformidad con los derechos colectivos garantizados por la Constitución Política.

· Promover  la revalorización  de la cultura  Waorani.

· Fomentar la unidad, solidaridad y reciprocidad entre los miembros de la nacionalidad con otros pueblos y nacionalidades así como con otros sectores de la sociedad ecuatoriana.

· Impulsar la revitalización de la identidad cultural, lingüística. espiritual, medicina y otros conocimientos ancestrales.

· Impulsar y promover la ejecución de proyectos y programas de desarrollo integral.

· Promover y proteger la conservación del medio ambiente, la biodiversidad que garantice a sus miembros el derecho sustentable y una vida sana y ecológicamente equilibrada.

· Impulsar el mejoramiento de la producción y productividad agropecuaria, artesanal, cultura, ecoturismo en beneficio de la calidad de vida de sus miembros.

· Conocer y resolver los conflictos internos suscitados entre las comunidades, centros u organizaciones miembros de la nacionalidad”.

Fuente; Estatutos de la NAWE 2006
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Figura No. 1
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CONGRESO DE LA
NACIONALIDAD

ASAMBLEA GENERAL
DE LA NACIONALIDAD

CONSEJO DE
GOBIERNO
T
DPTO. PRESIDENCIA DIRIGENTE DE DPTO.
SECRETARIA ECONOMIA Y FINANCIERO
DESARROLLO
- | VICEPRESIDENCIA
RECEPCION ASISTENTE PAGADOR ASISTENTE
| | |
DIRIENTE DE DIRIGENTE DE DIRIGENTE DE DIRIGENTE DIRIGENTE DE
TERRITORIO Y GENERO Y EDUCACION Y DE SALUD ORGANIZACION
RECURSOS FAMILIA CULTURA Y
NATIIRAI EQ ORI ACIAN
SERVICIOS EQUIPO DE
GENERALES TECNICOS

Fuente: Estatutos de la organizacién
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Tabla No 1
Funciones de la Secretaria

Datos de Identificacion

Localizacién Secretaria

Nivel de reporte inmediato Presidencia

Mision del Cargo

Ejecucion de labores complejas de secretariado. Supervisa las actividades del personal de apoyo de su
departamento. Requiere de buenas relaciones interpersonales internas y externas

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos

Recepcionista
Asistente
Equipo de Técnicos
Servicios Generales

Todos los departamentos de la
QOrganizacién

Representantes de ONGs.
Representantes de OGs

Formacion Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
Académica adicionales
Lic. En Secretariado Computacion basica,
Ejecutivo, Gerencial, Wao Terero De 2 a 3 afios en
_ Administracién de Conocimientos en Espafiol cargos afines.
e empresas, Gestion Administracion Inglés basico
2 Administrativa.
Deseable: Maestria Liderazgo, calidad
Negociacion, total. Servicio al
Elaboracion y cliente
ejecucion de
proyectos. Gerencia
Responsabilidades del cargo
1. Organizar las labores de secretaria en la organizacién
2. Supervisar las funciones del personal administrativo de su unidad
3. Notificar y controlar la asistencia a reuniones de los miembros de la organizacién
4. Llevar los libros, registros, formularios oficiales y responsabilizarse de su conservacioén e integridad
5. Organizar y mantener actualizado el archivo
6. Conferir copias y certificaciones previa autorizacion del Presidente
7. Realizar las convocatoria de conformidad con las disposiciones del Presidente
8. Recopilar y conservar debidamente los instrumentos legales que regulan la organizacion
9. Desempefiar su cargo con cortesia, responsabilidad oportunidad y ética profesional

10. Cumplir con las disposiciones que establezcan los dirigentes

11. Redactar la correspondencia

12. Digitar matrices y cuadros estadisticos

13. Receptar la correspondencia y distribuirlas a las diferentes dependencias

14. Atender a los clientes interno y externos en informacién de resultados de tramites que realiza la
organizacion

15. Asistir a sesiones y tomar nota de lo que se diga para luego transcribirlas.

16. Concertar audiencias y reservaciones para los dirigentes

17. Responsabilizarse del manejo de caja chica, y otras.

Indicadores de medicion

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Posicionamiento de la Organizacion
Satisfaccion del cliente por los resultados
obtenidos

Cumplimiento de los objetivos del cargo

Condiciones de trabajo

“Desarrolla la mayor parte de sus tareas en condiciones agradables, en la oficina y en las comunidades
de su competencia con ambientes de trabajo, con probabilidades de accidentarse. Las funciones del
cargo requieren de desplazamientos y movilizacién fuera de la organizacion”.
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Competencias Estructurales

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia V | Se siente identificado con los objetivos organizacionales

Lealtad V | Se mantiene comprometida con la organizacion y sus actividades
en todo momento, respeta a la gente y sus colaboradores.

Respeto IV | Mantiene un clima de tolerancia, apertura y respeto en toda la
organizacion, define las normas y principios a seguir.

2. Trabajo en equipo
Atributo Nivel ideal requerido

Cooperacion V | Comparte, propone y/o aprueba planes y programas relacionados al
mejoramiento de la colaboracién e integracion de areas o equipos
conformados por los miembros claves de la organizacion.

Sinergia V | Capacidad para trabajar con el equipo ejecutivo para lograr la
movilizacién de toda la organizacion hacia cambios que garanticen
el éxito estratégico.

Integracién institucional Capacidad de conexidén interdepartamental y de asumir las
consecuencias de las decisiones tomadas por los directivos de la
organizacion.

3. Integridad
Atributo Nivel ideal requerido

Moral V | Es modelo y exige el cumplimiento de normas morales y de
respetabilidad de todos los colaboradores de nivel ejecutivo de la
organizacion, define las normas de actuacién y comportamientos
generales.

Profesionalismo V | Cumple y transmite iniciativa y fuerza a la organizacion, vela por la
calidad y eficiencia en la ejecucién de actividades del nivel directivo.
Es modelo de referencia y consulta para todos los miembros de la
compaifiia.

Respeto a la V | Define las normas y politcas de la compafiia, asegura el

institucionalidad cumplimiento de leyes y reglamentos nacionales y/o internacionales
que impacten en la organizacion estableciendo planes de accién.

Competencias Gerenciales
4. Orientacion al cliente y mercado
Atributo Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y IV | Entiende las necesidades del cliente, cumple con su trabajo para

cliente satisfacerlas y asegura un buen desempefic en su trabajo en la
atencién al cliente (interno o externo).

Cumplimiento de V | Monitorea y asegura la entrega de los productos y/o servicios a

compromisos tiempo y bajo los estindares de trabajo definidos, verifica el
cumplimiento de plazos, fechas, acuerdos y establece planes de
accién en caso de ser necesario.

Identificacion de V | Identifica oportunidades comerciales y es consciente de que todos

oportunidades de negocio los colaboradores de la organizacién son vendedores en potencia.

5. Liderazgo
Atributo Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas V | Demuestra preocupacion por mejorar y desarrollar las competencias
de su trabajo, comparte su experiencia y conocimiento, comunica
fortalezas y oportunidades de mejora a sus colaboradores,
observando el desarrollo de los mismos.

Conduccion efectiva de V | Define las metas para su equipo de trabajo, analiza las metas con

equipos sus colaboradores y establece planes de accidn para la
consecucion de resultados y mejora de los mismos.

Delegacion / V | Identifica a la persona apta para la realizaciéon de un trabajo,

empoderamiento entrega los servicios adecuados y necesarios, evalla el avance del
trabajo y reporta los resultados a su superior.

Vision de largo plazo V | Ejecuta actividades para enfrentar imprevistos, se anticipa a
oportunidades o problemas y propone soluciones a corto y mediano
plazo, que influyen la gestién especifica de su trabajo

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido
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[image: image4.png]Definicion de objetivos

Asegura el cumplimiento de indicadores y objetivos de desempefio
realistas, medibles y relevantes para su area.

Cumplimiento de metas

Entiende las metas definidas por su reporte inmediato, analiza las
metas con sus compaferos, entrega los resultados de las
actividades dentro de plazos establecidos y vela por su
cumplimiento efectivo.

Administracién de riesgos

Identifica y mide los riesgos que pudieran resultar en la realizacion
de las actividades de su area.

Generacion de valor

Es consciente y transmite a sus colaboradores y pares la idea que
las actividades del equipo de trabajo impactan en la imagen de la
organizacién y generacion de valor para el cliente. Tiene
interiorizado los estandares y metas que se deben cumplir en su
actuar diario.

Competencias Técnicas

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial
competitivo

Genera estrategias y practicas para que la organizacién genere un
factor de diferenciacién reconocido por la sociedad..

Valor percibido por el cliente

Establece los lineamientos y estrategias que impactan en la
generacion de valor y sustentabilidad para la organizacion.

Creatividad e innovacién

Define nuevas estrategias que agregan valor a todos las actividades
de la organizacion, que busquen un diferencial competitivo en la
sociedad y la generacion de valores en la organizacion.

8. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Define estdndares de excelencia en productos y servicios y
programas de mejora de procesos clave de toda la organizacién.
Es ejemplo de calidad y actuacion en la organizacién.

Mejora continua

Define estandares de excelencia en base a datos histdricos para
productos, servicios y programas de mejora de procesos. Verifica el
cumplimiento en toda la organizacién / corporacion.

Enfoque de calidad

Hace bien las cosas desde la primera vez, no requiere de
supervision ni control para la generacién de calidad. Es ejemplo de
actitud hacia la calidad para sus pares y colaboradores.

Competencias Técnico Funcionales

1. Capacidad de V | Capacidad de mantener relaciones duraderas con organizaciones
Relacionarse con afines, gubernamentales y empresas buscando oportunidades de
organismos participacion.

Gubernamentales y ONGs.

2.Capacidad de Negociacion | V | Capacidad para crear y emplear mecanismos y dinamicas efectivas
de negociacién con clientes proveedores y ofras instancias de
importancia para la organizacion, con el objetivo de conseguir con
ética los objetivos propuestos, buscando relaciones mutuamente
beneficiales. Adoptar posiciones y propuestas para buscar
consensos. Capacidad de confrontar y manejar conflictos con
ecuanimidad.

3. Trabajo Bajo Presién V | Capacidad de controlar el descontento o irritacion en ambientes
desfavorables, facilidad en establecer prioridades en ambientes
tensos y presionados, procurando relajarse para evitar o acumular
tensiones innecesarias, logrando los resultados esperados.

4. Manejo de relaciones con V | Habilidad para lograr buenas relaciones con el cliente, demostrando

clientes capacidad para atender sus requerimientos de manera eficiente y
eficaz.

5. Capacidad de Planeacion | IV | Capacidad de establecer estrategias y acciones para la consecucion

y Organizacién de objetivos con un manejo eficiente de los recursos y el tiempo.

6. Administracién de V | Habilidad de administrar proyectos, a través del planeamiento y

proyectos

coordinacién de actividades, personas y recursos, asegurando el
cumplimiento de plazos y metas.

Fuente: Manual de funciones por competencias
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Funciones de la Recepcionista

Datos de Identificacion

Localizacién

Area Administrativa

Nivel de reporte inmediato

Secretaria

Mision del Cargo

“Brindar una atencién cordial y amable a los clientes y publico en general como parte de la imagen de la
empresa. Es responsable de dirigir oportunamente la informacién y comunicacion recibida a los
departamentos y empleados correspondientes.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos

Qrganizacién

Todos los departamentos de la

Clientes

Formacion Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
Académica adicionales
E | Cursando los primeros | Utilitarios informaticos: | Inglés Nivel: Basico 1 afio en funciones
& | afios de Microsoft Office Wao terero similares
administracion de Servicio al cliente
empresas, o carreras Calidad total
afines.
Responsabilidades del cargo
1. Recibir oportuna y eficientemente llamadas externas y transferirlas a los clientes internos.

2. Llevar el registro de control de las llamadas a clientes de acuerdo al procedimiento aprobado, para
verificar su correcta distribucién y direccionamiento.

3. Tramitar la correspondencia y llevar un registro de ingresos y egresos de la misma

4, Despachar con oportunidad la correspondencia elaborada en las diferentes unidades
administrativas

5. Informar sobre el estado del trdmite de los documentos y llevar un registro de préstamos de
documentos

6. Supervisar el sistema de administracion de documentos y asegurar el servicio de distribucion de la
correspondencia

7. Realizar llamadas locales, nacionales, internacionales y a celulares, asi como envio de faxes.

8. Mantener un registro de los mensajes de los funcionarios y empleados.

9. Recibir, registrar, clasificar y revisar la correcta y oportuna entrega de los documentos nacionales o
internacionales a los clientes internos.

10. Recibir facturas de proveedores y otros documentos, enviandolos a los departamentos para los

tramites posteriores.
11.  Controlar el cumplimiento de la utilizacion correcta de uniformes asignados a los empleados de la
organizacion.

12.  Receptar los datos de los nuevos empleados, abrir fichas y receptar los documentos necesarios.
13. Controlar el desplazamiento de los mensajeros, supervisar a los conserjes.
14.  Brindar asistencia a la Secretaria.

Indicadores de medicion

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Cumplimiento del manual de procedimientos y

Satisfaccion del cliente por Proyecto competencias (Reglamento Interno).

Condiciones de trabajo

Desarrolla la totalidad de sus tareas en un ambiente agradable, en oficina, con adecuada ventilacién e
iluminacién, sin mayor probabilidad de sufrir un accidente, en condiciones normales. Las actividades que
desarrolla el cargo son ejecutadas dentro de la organizacién.

Perfil de Competencias

Competencias Estructurales

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Il | Se siente identificado, practica y transmite la vision, misién y
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Lealtad Il | Se mantiene comprometido con la organizacién y sus actividades
en todo momento, respeta a la empresa, su gente y sus
colaboradores.

Respeto Il | Respeta la diversidad en la organizacién, es comunicativo y

proactivo con colaboradores, pares o superiores. Vela por el
cumplimiento de principios y normas organizacionales.

2. Trabajo en equipo

Atributo

Nivel ideal requerido

Cooperacion

Trabaja y comparte como miembro del equipo, coopera en el
mantenimiento de valores y objetivos comunes, de modo que
mejore el desempefio. Tiene la habilidad para trabajar de forma
entusiasta y proactiva respetando las diferencias personales.

Sinergia

Muestra habilidad para trabajar en equipo por un objetivo en comun,
participa y apoya direccionando sus esfuerzos y el de sus
colaboradores o pares hacia la consecucion de objetivos y metas.

Integracién Organizacional

Capacidad de entender y apoyar el interelacionamiento
interdepartamental y los respectivos impactos de sus decisiones en
toda la organizacion.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actlia con una conducta intachable y transmite fundamentos
morales y de respetabilidad a su equipo de trabajo, Cumple normas
laborales y sociales teniendo como fin el bienestar de la
organizacion.

Profesionalismo

Cumple los procedimientos y normas de la organizacion, demuestra
una actitud responsable, es puntual y trasmite conocimiento,
solvencia y seguridad en las funciones que desempefia.

Respeto a la
institucionalidad

Es ejemplo de cumplimiento de las normas y politicas de la
compaiiia, establece propuestas de mejora a las mismas.

Competencias Gerenciales

. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y
cliente

Entiende las necesidades del cliente, cumple con su trabajo para
satisfacerlas y asegura un buen desempefio en su trabajo en la
atencién al cliente (interno o externo).

Cumplimiento de
compromisos

Se asegura la entrega de servicios a tiempo y bajo los estandares
de trabajo definidos, verifica el cumplimiento de plazos, fechas,
acuerdos y establece planes de accién en caso de ser necesario.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Demuestra preocupacion por mejorar y desarrollar las competencias
de su trabajo, comparte su experiencia y conocimiento, comunica
fortalezas y oportunidades de mejora a sus colaboradores,
monitoreando el desarrollo de los mismos.

Conduccién efectiva de
equipos

Define las metas para su equipo de trabajo, analiza las metas con
sus colaboradores y establece planes de accién para la
consecucion de resultados y mejora de los mismos.

Vision de largo plazo

Ejecuta actividades para enfrentar imprevistos, se anticipa a
oportunidades o problemas y propone soluciones a corto y mediano
plazo, que influyen la gestién especifica de su trabajo

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicion de objetivos

Asegura el cumplimiento de indicadores y objetivos de desempefio
realistas, medibles y relevantes para su area.

Cumplimiento de metas

Entiende las metas definidas por su reporte inmediato, analiza las
metas con sus compaferos, entrega los resultados de las
actividades dentro de plazos establecidos y vela por su
cumplimiento efectivo.

Administracién de riesgos

Identifica y mide los riesgos que pudieran resultar en la realizacion
de las actividades de su area.
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Es consciente y transmite a sus colaboradores y pares la idea que
las actividades del equipo de trabajo impactan la imagen de la
organizacién y generacidon de valor para el cliente. Tiene
interiorizado los estandares y metas que se deben cumplir en su
actuar diario.

Competencias Técnicas

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial
competitivo

Tiene conciencia de la optimizacién de recursos y disminucion de
costos, promueve y aplica dichos conceptos en las actividades
diarias de su trabajo.

Valor percibido por el cliente

Entrega de manera oportuna soluciones inmediatas y eficientes a
las necesidades de los clientes (internos y externos).

Creatividad e innovacién

Presenta contribuciones y respuestas originales para la
capitalizacién de oportunidades o la solucién de problemas,
concibiendo iniciativas innovadoras y sugiriendo alternativas de
mejora en su trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Exploracion y curiosidad

Investiga y se mantiene actualizado de la informacién de los
productos ylo servicios de la Organizacién, busca nuevas
tecnologias, métodos de trabajo y conceptos.

Implementacion de acciones
y estrategias

Entiende la interaccion de sus actividades con la consecucion de la
estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumple y vela por el cumplimiento de los estandares de calidad y se
preocupa en mejorar sus actividades y los servicios realizados para
los colaboradores y/o clientes

Mejora continua

Busca el mantenimiento de resultados positivos en su trabajo y
mejora continuamente las actividades consciente de su impacto en
el cliente

Enfoque de calidad

v

Hace bien sus actividades desde la primera vez, no requiere de
supervision ni control para la generacién de la calidad correcta en
sus actividades, productos y/o servicios.

Competencias Técnico Funcionales

1. Habilidad numérica IV | Capacidad para aplicar calculos matematicos de forma agil y precisa
para el andlisis de diversas situaciones operativas.

2. Capacidad de analisis IIl | Habilidad de recolectar e interpretar informacién en base a un
analisis de hechos y datos.

3. Manejo de informacién IV | Capacidad de analizar e interpretar datos a través de la aplicacion

estadistica de herramientas estadisticas.

4. Atencién al cliente IV | Capacidad para atender solicitudes de los clientes con cortesia,
eficacia y rapidez, proponiendo alternativas, previendo necesidades
y anticipandose en la soluciones para satisfacerlos.

5. Atencién Telefénica IV | Capacidad de atender las llamadas telefénicas de clientes internos y
externos con cordialidad y agilidad.

6. Manejo de IV | Habilidad de manejar adecuadamente la correspondencia de la

Correspondencia

organizacion de forma &gil, oportuna y eficiente.

Fuente: Manual de funciones por competencias
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Funciones de la Asistente

Datos de Identificacion

Localizacién Area Administrativa

Nivel de reporte inmediato Secretaria

Mision del Cargo

“Brindar una atencién cordial y amable a los clientes y publico en general como parte de la imagen de la
empresa. Responsable de la desconcentracidon de las actividades de la Secretaria llevando
oportunamente la informacién y comunicacion recibida a los departamentos y empleados. Colabora con
el ejecucion de tareas de apoyo administrativo de la oficina.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos

Clientes
Todos los departamentos de la
Organizacion

Formacion Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
Académica adicionales
= Inglés Nivel: Basico 2 afio en funciones
E Cursando estudios Utilitarios informaticos: | Wao terero similares
A | superiores en Microsoft Office
Secretariado o Servicio al cliente
carreras afines. Calidad total
Responsabilidades del cargo
1. Aplicar el cumplimiento de normas y procedimientos para el desarrollo de sus actividades.
2. Revisar y digitar oficios, memorandos, informes y otros documentos
3. Realizar labores de tramites administrativos con las diferentes unidades de la organizacion
4, Transcribir y redactar actas de sesiones, resoluciones, asambleas y otros documentos.
5. Realizar la clasificacion, codificacion y distribucion de documentos.
6. Distribucion y despacho de correspondencia
7. Operar el fax
8. Revisar y transcribir informes
9. Absolver consulta que los clientes interno y externos formulen

10. Elaborar cuadros estadisticos de resultados de investigaciones

11. Realizar llamadas locales, nacionales, internacionales y a celulares, asi como envio de faxes.

12.  Recibir, registrar, clasificar y revisar la correcta y oportuna entrega de los documentos nacionales o
internacionales a los clientes internos.

13.  Receptar los datos de los nuevos empleados, abrir fichas y receptar los documentos necesarios.

14. Controlar el desplazamiento de los mensajeros, supervisar a los conserjes.

15.  Brindar asistencia a la Secretaria.

16. Reemplazar ala secretaria en ausencia de ella.

Indicadores de medicion

Indicador Empresarial Indicador de Proceso
Satisfaccion del cliente por Proyecto Cumplimiento del manual de procedimientos y
competencias (Reglamento Interno)

Condiciones de trabajo

Desarrolla la totalidad de sus tareas en un ambiente agradable, en oficina y en el campo, con ambiente
agradable de trabajo, pero con probabilidad de sufrir un accidente,. Las actividades que desarrolla el
cargo son ejecutadas dentro y fuera de la organizacion.

Perfil de Competencias

Competencias Estructurales

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido
Sentido de pertenencia Il | Se siente identificado, practica y transmite la visién, misién y
principios organizacionales.
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Se mantiene comprometido con la organizacién y sus actividades
en todo momento, respeta a la empresa, su gente y sus
colaboradores.

Respeto

Respeta la diversidad en la organizacidn, es comunicativo y
proactivo con colaboradores, pares o superiores. Vela por el
cumplimiento de principios y normas organizacionales.

2. Trabajo en equipo

Atributo

Nivel ideal requerido

Cooperacion

Trabaja y comparte como miembro del equipo, coopera en el
mantenimiento de valores y objetivos comunes, de modo que
mejore el desempefio. Tiene la habilidad para trabajar de forma
entusiasta y proactiva respetando las diferencias personales.

Sinergia

Muestra habilidad para trabajar en equipo por un objetivo en comun,
participa y apoya direccionando sus esfuerzos y el de sus
colaboradores o pares hacia la consecucion de objetivos y metas.

Integracién Organizacional

Capacidad de entender y apoyar el interelacionamiento
interdepartamental y los respectivos impactos de sus decisiones en
toda la organizacion.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actla con una conducta intachable y transmite fundamentos
morales y de respetabilidad a su equipo de trabajo, Cumple normas
laborales y sociales teniendo como fin el bienestar de la
organizacion.

Profesionalismo

Cumple los procedimientos y normas de la organizacion, demuestra
una actitud responsable, es puntual y trasmite conocimiento,
solvencia y seguridad en las funciones que desempefia.

Respeto a la
institucionalidad

Es ejemplo de cumplimiento de las normas y politicas de la
compalfiia, establece propuestas de mejora a las mismas.

Competencias Gerenciales

. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y
cliente

Entiende las necesidades del cliente, cumple con su trabajo para
satisfacerlas y asegura un buen desempefio en su trabajo en la
atencion al cliente (interno o externo).

Cumplimiento de
compromisos

Se asegura la entrega de servicios a tiempo y bajo los estandares
de trabajo definidos, verifica el cumplimiento de plazos, fechas,
acuerdos y establece planes de accién en caso de ser necesario.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Demuestra preocupacion por mejorar y desarrollar las competencias
de su trabajo, comparte su experiencia y conocimiento, comunica
fortalezas y oportunidades de mejora a sus colaboradores,
monitoreando el desarrollo de los mismos.

Conduccién efectiva de
equipos

Define las metas para su equipo de trabajo, analiza las metas con
sus colaboradores y establece planes de accién para la consecucién
de resultados y mejora de los mismos.

Vision de largo plazo

Ejecuta actividades para enfrentar imprevistos, se anticipa a
oportunidades o problemas y propone soluciones a corto y mediano
plazo, que influyen la gestion especifica de su trabajo

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicion de objetivos

Asegura el cumplimiento de indicadores y objetivos de desempefio
realistas, medibles y relevantes para su area.

Cumplimiento de metas

Entiende las metas definidas por su reporte inmediato, analiza las
metas con sus compaferos, entrega los resultados de las
actividades dentro de plazos establecidos y vela por su
cumplimiento efectivo.

Administracién de riesgos

Identifica y mide los riesgos que pudieran resultar en la realizacion
de las actividades de su area.

Generacion de valor

Es consciente y transmite a sus colaboradores y pares la idea que
las actividades del equipo de trabajo impactan la imagen de la
organizacién y generacidon de valor para el cliente. Tiene
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[image: image10.png]interiorizado los estandares y metas que se deben cumplir en su
actuar diario.

Competencias Técnicas

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial
competitivo

Tiene conciencia de la optimizacién de recursos y disminucién de
costos, promueve y aplica dichos conceptos en las actividades
diarias de su trabajo.

Valor percibido por el cliente

Entrega de manera oportuna soluciones inmediatas y eficientes a
las necesidades de los clientes (internos y externos).

Creatividad e innovacién

Presenta contribuciones y respuestas originales para la
capitalizacion de oportunidades o la solucién de problemas,
concibiendo iniciativas innovadoras y sugiriendo alternativas de
mejora en su trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Exploracion y curiosidad

Investiga y se mantiene actualizado de la informacion de los
productos y/o servicios de la Organizacién, busca nuevas
tecnologias, métodos de trabajo y conceptos.

Implementacion de acciones
y estrategias

Entiende la interaccion de sus actividades con la consecucion de la
estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumple y vela por el cumplimiento de los estandares de calidad y se
preocupa en mejorar sus actividades y los servicios realizados para
los colaboradores y/o clientes

Mejora continua

Busca el mantenimiento de resultados positivos en su trabajo y
mejora continuamente las actividades consciente de su impacto en
el cliente

Enfoque de calidad IV | Hace bien sus actividades desde la primera vez, no requiere de
supervision ni control para la generacién de la calidad correcta en
sus actividades, productos y/o servicios.

Competencias Técnico Funcionales

1. Habilidad numérica IV | Capacidad para aplicar calculos matematicos de forma agil y precisa
para el andlisis de diversas situaciones operativas.

2. Capacidad de analisis IIl | Habilidad de recolectar e interpretar informacién en base a un
analisis de hechos y datos.

3. Manejo de informacién IV | Capacidad de analizar e interpretar datos a través de la aplicacion

estadistica de herramientas estadisticas.

4. Atencién al cliente IV | Capacidad para atender solicitudes de los clientes con cortesia,
eficacia y rapidez, proponiendo alternativas, previendo necesidades
y anticipandose en la soluciones para satisfacerlos.

5. Atencién Telefénica IV | Capacidad de atender las llamadas telefénicas de clientes internos y
externos con cordialidad y agilidad.

6. Manejo de IV | Habilidad de manejar adecuadamente la correspondencia de la

Correspondencia

organizacion de forma agil, oportuna y eficiente.

Fuente: Manual de funciones por competencias
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Funciones de los servicios generales

Datos de Identificacion

Localizacion

Area Administrativa

Nivel de reporte inmediato

Todos

Mision del Cargo

Responsable de la buena presentacion de los oficinas como del cuidado de los bienes muebles e

inmuebles de la organizacion.

Colaboradores directos

Contactos Internos Contactos externos

Todos los departamentos de la
QOrganizacion.

Clientes

Formacion Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
_ Académica adicionales
e Inglés Nivel: Basico Ninguna
& | Minimo Ciclo Basico Actividades manuales: | Wao terero
carpinteria, pintura,
electricidad.
Responsabilidades del cargo
1. Realizar la limpieza de las oficinas e instalaciones de la organizacién
2. Franquear y retirar la correspondencia, asi como diligencias en bancos y otras instituciones.
3. Llevary traer mensajes dentro y fuera de las oficinas
4. Mantener la vigilancia de las instalaciones, bienes y demas en jornadas establecidas.
5. Abrir y cerrar las puertas de las dependencias de la organizacion
6. Controlar el ingreso y salida de los clientes internos y externos
7. Efectuar la limpieza, cuidado, mantenimiento, reparacidon de muebles maquinas y enseres de
oficina.
8. Ocasionalmente realizar trabajo se carpinteria, albafiileria y otros tendientes a mantener la imagen

y presentacion de la organizacion.

Indicadores de medicion

Indicador Empresarial

Indicador de Proceso

Satisfaccion del cliente por Proyecto

Cumplimiento del manual de procedimientos y
competencias (Reglamento Interno)

Condiciones de trabajo

Desarrolla la totalidad de sus tareas en un ambiente agradable, en oficina y en el campo, con ambiente
agradable de trabajo, con alguna probabilidad de sufrir un accidente,. Las actividades que desarrolla el
cargo son ejecutadas dentro y fuera de la organizacion.

Perfil de Competencias

Competencias Estructurales

1. Compromiso

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia

Se siente identificado, practica y transmite la visidn, misién y
principios organizacionales.

Lealtad Il | Se mantiene comprometido con la organizacién y sus actividades
en todo momento, respeta a la empresa, su gente y sus
colaboradores.

Respeto Il | Respeta la diversidad en la organizacién, es comunicativo y

proactivo con colaboradores, pares o superiores. Vela por el
cumplimiento de principios y normas organizacionales.

2. Trabajo en equipo

Atributo

Nivel ideal requerido

Cooperacion

Trabaja y comparte como miembro del equipo, coopera en el
mantenimiento de valores y objetivos comunes, de modo que
mejore el desempeiio. Tiene la habilidad para trabajar de forma
entusiasta y proactiva respetando las diferencias personales.
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Muestra habilidad para trabajar en equipo por un objetivo en comun,
participa y apoya direccionando sus esfuerzos y el de sus
colaboradores o pares hacia la consecucion de objetivos y metas.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actla con una conducta intachable y transmite fundamentos
morales y de respetabilidad a su equipo de trabajo, Cumple normas
laborales y sociales teniendo como fin el bienestar de la
organizacion.

Profesionalismo

Cumple los procedimientos y normas de la organizacion, demuestra
una actitud responsable, es puntual y trasmite conocimiento,
solvencia y seguridad en las funciones que desempefia.

Respeto a la
institucionalidad

Es ejemplo de cumplimiento de las normas y politicas de la
compafiia, establece propuestas de mejora a las mismas.

Competencias Gerenciales

. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y
cliente

Entiende las necesidades del cliente, cumple con su trabajo para
satisfacerlas y asegura un buen desempefio en su trabajo en la
atencién al cliente (interno o externo).

Cumplimiento de
compromisos

Se asegura la entrega de servicios a tiempo y bajo los estandares
de trabajo definidos, verifica el cumplimiento de plazos.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Demuestra preocupacion por mejorar y desarrollar las competencias
de su trabajo, comparte su experiencia y conocimiento, comunica
fortalezas y oportunidades de mejora a sus colaboradores,
monitoreando el desarrollo de los mismos.

Vision de largo plazo

Ejecuta actividades para enfrentar imprevistos, se anticipa a
oportunidades o problemas y propone soluciones a corto y mediano
plazo, que influyen la gestién especifica de su trabajo

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicion de objetivos

Asegura el cumplimiento de indicadores y objetivos de desempefio
realistas, medibles y relevantes para su area.

Cumplimiento de metas

Entiende las metas definidas por su reporte inmediato, analiza las
metas con sus compaferos, entrega los resultados de las
actividades dentro de plazos establecidos y vela por su
cumplimiento efectivo.

Administracién de riesgos

Identifica y mide los riesgos que pudieran resultar en la realizacion
de las actividades de su area.

Generacion de valor

las actividades del equipo de trabajo impactan la imagen de la
organizacion y generan un valor para el cliente. Tiene interiorizado
los estandares y metas que se deben cumplir en su actuar diario.

Competencias Técnicas

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial
competitivo

Tiene conciencia de la optimizacién de recursos y disminucion,
promueve y aplica dichos conceptos en las actividades diarias de
su trabajo.

Valor percibido por el cliente

Entrega de manera oportuna soluciones inmediatas y eficientes a
las necesidades de los clientes (internos y externos).

Creatividad e innovacién

Presenta contribuciones y respuestas originales para la
capitalizacidon de oportunidades o la solucién de problemas,
concibiendo iniciativas innovadoras y sugiriendo alternativas de
mejora en su trabajo.

8. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumple y vela por el cumplimiento de los estandares de calidad y se
preocupa en mejorar sus actividades y los servicios realizados para
los colaboradores y/o clientes

Mejora continua

Busca el mantenimiento de resultados positivos en su trabajo y
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[image: image13.png]mejora continuamente las actividades consciente de su impacto en
el cliente

Enfoque de calidad IV | Hace bien sus actividades desde la primera vez, no requiere de

supervision ni control para la generacion de la calidad correcta en
sus actividades, productos y/o servicios.

Competencias Técnico Funcionales

1. Atencidn al cliente IV | Capacidad para atender solicitudes de los clientes con cortesia,

eficacia y rapidez, proponiendo alternativas, previendo necesidades
y anticipandose en la soluciones para satisfacerlos.

2. Manejo de IV | Habilidad de manejar adecuadamente la correspondencia de la
Correspondencia organizacion de forma agil, oportuna y eficiente.

Fuente: Manual de funciones por competencias

Tabla No. 5
Funciones de los Técnicos

Datos de Identificacion

Localizacién Dpto. Técnico

Nivel de reporte inmediato Presidencia

Mision del Cargo

“Ser responsable de elaborar proyectos que generen recursos a la organizacién. Brindar asesoria legal
para la solucién de conflictos, Ser el vinculo entre ONGs internacionales y la organizacién. Generar
espacios para la difusién de los valores, costumbres, tradiciones del pueblo Waorani.

Colaboradores directos Contactos Internos Contactos externos
Secretaria Dirigentes
Asistente Personal de apoyo Organismos Gubernamentales,
Dirigentes no Gubernamentales (empresas
petroleras., fundaciones, etc.)

Organigrama del cargo

Formacién Académica Conocimientos Idiomas Nivel de
adicionales necesarios Experiencia
Doctor en Jurisprudencia. Utilitarios Inglés nivel: | Minimo 2 afios en
= | Ing. Ambientalista. informaticos: Superior posiciones o
E Microsoft Office, Wao Tedero funciones similares
A | Deseable: Magister en Autocad Espafiol
proyectos, mediacion, Derecho
negociacién o Sociologia. Programas
Dr. En Antropologia informaticos
Responsabilidades del cargo
1. Realizar estudios de impacto ambiental antes de la operaciones petroleras o madereras
2. Mantener actualizados los conocimientos técnicos y preocuparse por la capacitacién de su equipo
de trabajo.
3. Elaborar, supervisar y evaluar la ejecucion de los diferentes proyectos
4, Llevar registros actualizados de ofertas presentadas.
5. Elaborar y supervisar el pedido de materiales (en caso de que la obra sea aceptada).
6. Revisar planos de los clientes para realizar cotizaciones.
7. Asesorar y recomendar disefios de muebles o productos de madera a los clientes para satisfacer
sus expectativas técnicas y econémicas.
8. Supervisar la elaboracién de planos generales y de detalle.
9. Mantener actualizada la documentacién e informacién de proyectos.
10. Replantear proyectos en caso de ser necesario.
11.  Verificar la correcta presupuestacion de los programas y proyectos
12, Cumplir y hacer cumplir las disposiciones, normas y procedimientos de la Organizacion.
Indicadores de medicién
Indicador Empresarial Indicador de Proceso
Rentabilidad Venta Efectiva
Satisfaccion del Cliente por Proyecto Cumplimiento de Presupuesto de Ventas
Flujo de Caja
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Desarrolla la mayor parte de sus tareas en condiciones agradables, en oficina y en el campo, con
posibilidades de sufrir accidentes. Las funciones del cargo requieren de desplazamientos y
movilizaciones continuas a ciudades y al campo.

Perfil de Competencias

Competencias Estructurales

1. Compromiso

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia

Se siente identificado, practica, transmite y se preocupa en
mantener los principios organizacionales.

Lealtad

Transmite y promueve el compromiso con la organizacion, su area
y actividades en todo momento. Respeta la institucionalidad, vela
por su cumplimiento siendo un agente de cambio positivo para la
organizacion.

Respeto

Promueve la tolerancia, apertura y respeto en su equipo de trabajo,
verifica el cumplimiento de normas y principios organizacionales.

2. Trabajo en equipo

Atributo

Nivel ideal requerido

Cooperacion

Lidera el equipo y transmite unidad organizacional, preocupandose
por desarrollar valores compartidos y objetivos comunes, para poder
alcanzar los resultados esperados.

Sinergia

Tiene la habilidad de aprovechar todo el potencial de las personas,
para alcanzar resultados esperados del area y/o la organizacion.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actlia con una conducta intachable, transmite y promueve sélidos
fundamentos morales y de respetabilidad a su equipo de trabajo,
Vela por el cumplimiento de normas laborales y sociales teniendo
como fin el bienestar de la organizacién.

Profesionalismo

Cumple y transmite iniciativa y fuerza a su equipo de trabajo, vela
por la calidad y eficiencia en la ejecucion de actividades de toda la
organizacion. Es modelo de referencia y consulta para sus pares o
colaboradores

Respeto a la
institucionalidad

Es ejemplo de cumplimiento de las normas y politicas de la
compaiiia, establece propuestas de mejora a las mismas.

Competencias Gerenciales

. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y
cliente

Entiende las necesidades del cliente (interno / externo) y
frecuentemente hace mejoras en los procesos de trabajo que
conlleve al incremento de satisfaccion de los clientes.

Cumplimiento de
compromisos

Define acuerdos con clientes (internos / externos), determina los
plazos y estandares bajo los cuales se desarrollaran los trabajos y
se entregardn los productos [/ servicios, monitoreando
permanentemente su cumplimiento.

Identificacién de
oportunidades de negocio

Identifica oportunidades organizacionales y transmite la idea a sus
pares y/o colaboradores o superiores.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Lidera el equipo de trabajo preocupandose por la capacitacion y/o
desarrollo de competencias, valores y experiencia profesional de
sus colaboradores, retroalimenta acerca de los resultados obtenidos
y comportamientos observados en su equipo de trabajo.

Conduccién efectiva de
equipos

Define las metas de diversas areas de la organizacion, monitorea su
cumplimiento y determina acciones estratégicas para la consecucién
de objetivos, desarrolla el potencial de sus colaboradores directos o
indirectos. Lidera a través del ejemplo.

Delegacion /
empoderamiento

Identifica la persona apta para la realizacion de un trabajo, verifica el
avance del trabajo y valida su realizacién en funcidn de los
estandares definidos previamente.

Vision de largo plazo

Propone planes a largo plazo y desarrolla actividades estratégicas
para su area. Se anticipa a probables oportunidades o problemas y
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6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicion de objetivos

Establece y verifica los indicadores globales del area de trabajo,
monitorea el cumplimiento de los estandares definidos, realiza
retroalimentacion a sus colaboradores de los resultados logrados y
establece cursos de accidn para la consecucién de resultados.

Cumplimiento de metas IV | Entiende la estrategia organizacional, el entorno de su organizacién
y define objetivos y estrategias para su area, monitoreando el
cumplimiento de las mismas a través de indicadores.

Administracién de riesgos IIl'| Evalta criticamente mediante el establecimiento de parametros de
medicién los riesgos resultantes de los procesos organizacionales.

Generacion de valor IV | Se preocupa y propone mejoras a los procesos organizacionales,

implementa acciones tendientes al incremento de valor en la
organizacion.

Competencias Técnicas

7. Sentido de competitividad

Atributo Nivel ideal requerido
Creacion de diferencial Il | Monitorea y asegura el cumplimiento de practicas
competitivo organizacionales tendientes a la optimizacién de recursos,

disminucion de costos y creacion de diferencial competitivo en
su area de trabajo.

Valor percibido por el cliente

IIl | Define los parametros de atencién a los requerimientos de los
clientes (internos o externos), verifica su cumplimiento. Es
referencia y ejemplo para sus pares o colaboradores.

Creatividad e innovacién

IIl | Presenta contribuciones y respuestas originales para la
capitalizacién de oportunidades o la solucién de problemas,
disefiando soluciones permanentes, implantando mejoras junto
con su equipo de trabajo en la organizacién. Cuestiona sus
propias soluciones, métodos y procesos.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Exploracion y curiosidad

IIl | Busca la diferenciacién de los productos y/o servicios de la
Organizacion, y de su area, genera programas, planes y
proyectos de mejora e intercambio de informacion.

Implementacion de acciones y
estrategias

IIl | Estructura y sistematiza acciones en su area de trabajo de
modo que garanticen la mayor eficacia en los resultados hacia
el logro de la estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

IV | Desarrolla, implanta y monitorea actividades de mejora en
productos, servicios y procesos organizacionales. Es ejemplo de
calidad y actuacién en la organizacion.

Mejora continua

IV | Busca y asegura el mantenimiento de resultados positivos
obtenidos por su equipo de trabajo, propone e implanta mejoras
a los procesos organizacionales

Enfoque de calidad

V | Hace bien las cosas desde la primera vez, no requiere de
supervision ni control para la generacién de calidad. Es ejemplo
de actitud hacia la calidad para sus pares y colaboradores.

Competencias Técnico Funcionales

1. Conocimiento de Producto

V | Demuestra conocimiento de los servicios de la organizacion.

2. Habilidad Numérica

IV | Capacidad para aplicar calculos matematicos de forma agil y
precisa para el andlisis de diversas situaciones operativas.

3. Capacidad de analisis

IV | Habilidad de recolectar e interpretar informacién en base a un
analisis de hechos y datos.

4. Elaboracion de Informes

IV | Capacidad de generar informes con datos relevantes para la
toma de decisiones, demostrando capacidad analitica y de
sintesis.

5. Capacidad de Planeacion y
Organizacion

IV | Capacidad de establecer estrategias y acciones para la
consecucion de objetivos con un manejo eficiente de los
recursos _y el tiempo. Considerar y evaluar los posibles
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6. Administracién de proyectos Habilidad de administrar proyectos, a través del planeamiento y

coordinacion de actividades, personas y recursos, asegurando
el cumplimiento de plazos y metas. Administrar aspectos
econémicos y financieros, prever y gerenciar problemas y/o
conflictos

Fuente: Manual de funciones por competencias




CAPITULO II

2. Marco situacional de la empresa

2.1 ANÁLISIS SITUACIONAL INTERNO 

2.1.1. Capacidad gerencial


En el Departamento de Secretaría de la Nacionalidad Waorani del Ecuador, está en vigencia hasta la presente fecha el plan estratégico elaborado en el año 2006, en el que reconoce que a pesar del vínculo incipiente entre la sociedad Waorani y la economía de mercado, la necesidad del recurso financiero se hace cada día más importante por lo que uno de los pilares del plan es la sostenibilidad y la independencia administrativa y financiera.  Además están conscientes que la economía de mercado amenaza la existencia de su cultura.

 En lo referente a la participación del talento humano, se denota la presencia de una gran predisposición a los cambios y a adaptación a situaciones imprevistas, todo orientado al trabajo en equipo.  Refiriéndose al clima organizacional se detecta la ausencia de factores que nos indiquen un adecuado funcionamiento técnico y de servicio, no se da la debida importancia al cliente cuando éste acude por un servicio.  

La  imagen corporativa  de la organización está venida a menos, a pesar de llevar funcionando varios años dentro de la ciudad de Puyo, ni las personas del Departamento de Secretaría, ni los de las demás departamentos han establecido una insignia o un uniforme que lo identifique como empleados de la  NAWE, como tampoco existe una inscripción en las afueras de la estructura que determine la existencia de una dependencia.  Hasta la culminación del presente trabajo no existe indicios de un diseño de identidad corporativa, situación que lo afecta porque las personas desconocen de su existencia.

Dado a la inestabilidad de los dirigentes organizacionales debido a los frecuentes cambios por intereses individuales o inducidos por agentes externos, los empleados del departamento no se sienten comprometidos con los objetivos de la organización, cada uno desempeña sus funciones bajo su propia  responsabilidad y criterio a espera de lo que sucederá más adelante y no pone en práctica toda su capacidad profesional pese a ser gente talentosa y joven, situación que resulta altamente perjudicial para el proceso de desarrollo lo que en definitiva desemboca en un incipiente servicio.

2.1.2. Capacidad competitiva y de servicio al cliente

El personal que ingresa a laborar en calidad de Secretarias, asistentes, recepcionista, técnicos y todos los demás cargos, no pasan por un verdadero proceso de selección, sólo son considerados por criterios de afinidad con los dirigentes, esto, unido a la ausencia de un manual de procedimientos que delimite las competencias del personal y mucho menos existen instrumentos de evaluación de desempeño situación que genera un incipiente servicio al cliente.

Los servicios ofertados, son poco satisfactorios, a pesar de que el servicio está direccionado a las comunidades, no se les da la debida importancia, así, la comunicación llega tardíamente hasta los sectores del interior, esta situación trasciende en tanto y en cuanto las actividades se retrasan o los habitantes de las bases desconocen de los proyectos que manejan sus dirigentes.  Pese a los reclamos, nada se ha hecho por mejorar el servicio.  A pesar de estos inconvenientes los usuarios están posicionados con el personal del departamento de Secretaría y con las funciones que ellos cumplen.

2.1.3. Capacidad tecnológica

El equipamiento tecnológico que dispone la organización es totalmente moderno, tratándose de una fortaleza lógicamente se pretende darle el mejor uso en bien de los clientes; sin embargo, debido a que el personal no se siente motivado ni se encuentra bien capacitado, el servicio se ha visto desmejorado. Las instalaciones se encuentran en perfectas condiciones, ubicadas en un lugar bastante descongestionado, cuenta con mobiliario en buen estado.

2.1.4. Capacidad de talento humano

El bajo nivel académico de los dirigentes ha propiciado una selección de personal de apoyo sustentado en la afinidad sin considerar el grado de preparación ni experiencia, como tampoco existe estabilidad laboral; por lo tanto,  las personas no se sienten motivadas y realizan sus actividades bajo la expectativa de que va a suceder más adelante. La inexistencia de un reglamento interno que establezca las competencias admite que cada empleado se desempeñe por su propia iniciativa y no por reguladores, siendo una de las debilidades que ha desencadenado una serie de irregularidades.

2. 2. ANÁLISIS EXTERNO

2.2.1. Factores económicos

Los niveles de ingresos aún permiten vivir modestamente; sin embargo, el endeudamiento junto con la inflación afectada a la economía organizacional y de sus comunidades, los recursos no fluyen y existe un recelo de los organismos que proveen de recursos. 

2.2.2. Factores políticos y legales

Las políticas en el sistema organizacional se lo establece como una amenaza debido a que las mismas son elaboradas de tras de un escritorio y no se conduelen con la realidad de los sectores sociales más marginados, por otro lado, la descentralización ha sido de mucho beneficio debido a que los trámites ya no se concentran en un solo lugar, la leyes y reglamentos garantizan la institucionalidad de la organización así tenemos al CODEMPE, la CONAIE. CONFENIAE  instancias con atribuciones de velar por el fortalecimiento organizativo de los pueblos indígenas del Ecuador. 

2.2.3. Factores sociales y culturales

Las creencias y costumbres para el sector de estudio  se convierten en una amenaza debido a que se desarrolla un sistema acelerado de aculturación. La escolaridad, otra amenaza ya que no llega a las comunidades en la medida que se lo hace en los centros de fácil acceso.  La migración, vista desde el punto vista de la organización no es saludable ya que provoca la desintegración de las familias, responsabilizando generalmente a las mujeres el cuidado y educación de los hijos.

Pobreza y religión una lacra para nuestra sociedad, los evangelizadores se aprovechan de la situación caótica en la que se desenvuelven los habitantes para sobre la base del chantaje e induciendo el temor a Dios, explotar la rica artesanía a cambio de medicina y algo de alimentos para posteriormente venderlos en los mercados de Estados Unidos.

2.2.4. Factores demográficos

Todo crecimiento población desmesurado y la dispersión como la que vivimos, es un problema que acarrea consecuencias secundarias como pobreza, mendicidad, desorden social, etc., esto influye de forma determinante en la atención al cliente debido a que cada vez surgen más necesidades y se cuenta con menos capacidad para solucionarlas.  En definitiva, hablar de grupos de riesgos, es hablar de pobreza y de inestabilidad social ya que la pobreza creada por la desocupación arrastra al ser humano al alcoholismo, drogadicción, prostitución, robo, vandalismo como un escape a sus necesidades, esta es una característica propia de los países llamados del tercer mundo.

2.2.5. Factores tecnológicos

El equipamiento, es una gran ventaja porque genera nuevas oportunidades y nos ayuda a economizar los recursos.  Los sistemas de comunicación nos permiten enlazarnos en segundos con entidades afines, proveedores, asesores, consultores, agilitando los trámites y evitando la movilización continua de las personas, nos referimos a los medios de comunicación como el fax, teléfono, internet, radio comunicadores y otros.

2.2.6. Factores ecológicos

Todo lo que se haga en favor del un ambiente saludable como planes, programas o proyectos encaminados a la conservación del ambiente son un referente positivo para la humanidad, es efectivamente en lo que trabaja la NAWE.  Dentro de su territorio, se manejan medidas y estrategias de mitigación ambiental con la finalidad de asegurar la existencia de las especies en peligro de extinción, para ello cuenta con un grupo de técnicos expertos en temas ambientales. Sin embargo  el constante asedio de empresas petroleras y madereras en complot con el gobierno y algunos dirigentes han contaminando ríos, suelo y aire, se deforesta en forma agresiva grandes extensiones de bosques dejando un panorama de desolación y muerte. 

2.3. Análisis FODA

2.3.1. Diagnóstico al interior de la organización

Cuadro No. 1

Análisis Interno de la NAWE

	FORTALEZAS
	DEBILIDADES

	· Cuenta con un plan estratégico

· Existe clima organizacional y de trabajo en equipo

· El personal mantiene una actitud de cambio

· Existe equipamiento disponible

· Las instalaciones se encuentran en buenas condiciones

· El lugar es fácilmente accesible


	· Ausencia de una Imagen corporativa 

· Omisión de herramientas de control

· Insuficiente evaluación de las actividades

· Deficiente filosofía de servicio al cliente

·  Retraso,  demora y reclamos por el deficiente servicio

· Insuficiente posicionamiento e identidad organizacional

· Bajo nivel académico, escasa experiencia, incipiente capacitación

· Mediano desempeño de funciones

· Bajo grado de motivación debido a la inestabilidad laboral


Fuente: Plan estratégico de la NAWE

Cuadro No. 2

Análisis Externo de la NAWE

2.3.2. Diagnóstico del entorno

	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS

	· La dolarización ablanda  la inflación 

· Niveles de ingresos permiten vivir modestamente

· Descentralización y desconcentración evita la burocracia  

· Leyes y reglamentos garantizan la institucionalidad de la organización

· Equipamiento símbolo de desarrollo

· Sistemas de comunicación fuente de progreso 

· Planes, programas o proyectos ambientales sinónimo de vida

· Medidas de mitigación y estrategias de protección asegura la existencia del ser humano.


	· El endeudamiento afecta a la economía organizacional

· La inflación resta el poder adquisitivo

· Las políticas son inconsultas

· Las creencias y costumbres promueven la aculturación 

· Escolaridad en bajos niveles

· Migración sinónimo de desintegración

· Religión como fuente de explotación

· Estilos de vida crea nuevos hábitos

· Población y dispersión es alarmante

· Grupos de riesgos, modelo de pobreza 

· Contaminación y deforestación equivalente a destrucción 




Fuente: Plan estratégico de la NAWE

Cuadro No. 3
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Anélisis FODA

2.3.1. Diagnostico al interior de la organizacion

Cuadro No. 1
Analisis Interno de la NAWE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Cuenta con un plan estratégico

Existe clima organizacional y de trabajo
en equipo

El personal mantiene una actitud de
cambio

Existe equipamiento disponible

Las instalaciones se encuentran en
buenas condiciones

El lugar es facilmente accesible

Ausencia de una Imagen corporativa
Omisién de herramientas de control

Insuficiente evaluacibn de  las
actividades

Deficiente filosofia de servicio al
cliente

Retraso, demora y reclamos por el
deficiente servicio

Insuficiente posicionamiento e
identidad organizacional

Bajo nivel académico, escasa

experiencia, incipiente capacitacion
Mediano desempefio de funciones
Bajo grado de motivacién debido a la
inestabilidad laboral

Fuente: Plan estratégico de la NAWE

Cuadro No. 2
Analisis Externo de la NAWE

2.3.2. Diagnostico del entorno

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

=  Planes,

= Ladolarizacién ablanda la inflacién
= Niveles de ingresos permiten vivir

modestamente

= Descentralizacion y

desconcentracion evita la burocracia

= Leyes y reglamentos garantizan la

institucionalidad de la organizacién

= Equipamiento simbolo de desarrollo
= Sistemas de comunicacién fuente de

progreso
programas o proyectos
ambientales sinénimo de vida

= Medidas de mitigacién y estrategias

de proteccion asegura la existencia
del ser humano.

El endeudamiento afecta a la
economia organizacional

La inflacion resta el poder adquisitivo
Las politicas son inconsultas

Las creencias y  costumbres
promueven la aculturacién
Escolaridad en bajos niveles
Migracién sinénimo de desintegracion
Religién como fuente de explotacion
Estilos de vida crea nuevos habitos
Poblacion y dispersion es alarmante
Grupos de riesgos, modelo de
pobreza

Contaminacion y deforestacion
equivalente a destruccién

Fuente: Plan estratégico de la NAWE
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2.3.3. Matriz FODA priorizada

Fortalezas

Debilidades

F1. Existe equipamiento disponible D1. Deficiente filosofia de servicio al cliente
F2. Existe clima organizacional y de trabajo | D2. Insatisfaccion del servicio por retrasos y
en equipo demora
F3. Las instalaciones se encuentran en | D3. Omisién de herramientas de control
buenas condiciones D4. Bajo nivel académico, escasa
F4. Cuenta con un plan estratégico experiencia, incipiente capacitacion
F5. Las personas mantiene una actitud de | D5. Bajo grado de motivacién
cambio D6. Insuficiente posicionamiento e identidad
F6. Ellugar es facilmente accesible organizacional
D7. Insuficiente evaluacion de actividades
D8. Mediano desempefio de funciones
D9. Ausencia de imagen corporativa
Oportunidades Amenazas
O1. Planes, programas o proyectos A1. Creencias y costumbres promueven la
ambientales sinénimo de vida aculturacion
0O2. Medidas de mitigacién y estrategias de | A2. Grupos de riesgos, modelos de pobreza
proteccion asegura la existencia A3. Escolaridad sintoma de retraso
O3. Leyes y reglamento garantizan la A4. Migracién, sinénimo de desintegracién
institucionalidad de la organizacién AS5.Contaminacién y deforestacion
O4. Equipamiento simbolo de desarrollo equivalente a destruccion
0O5. Sistemas de comunicacion fuente de AB. La inflacién, resta el poder adquisitivo
progreso A7. El endeudamiento afecta a la economia
0O6. Descentralizacion y desconcentracion organizacional
evita la burocracia A8. Religién fuente de explotacion
O7. Niveles de ingresos permiten vivir A9. Las politicas son inconsultas

modestamente.

A10. Estilos de vida, crean nuevos habitos
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2.3.4. Mapa de necesidades y alternativas de solucion

Problema Causa Efecto Alternativa de
solucién
D1. Deficiente Escaso sentido de | Escaso Crear una filosofia
filosofia de compromiso con la | comprometimiento organizacional.
servicio al organizacion con los objetivos Formar un sentido de
cliente organizacionales compromiso
D2. Insatisfaccion Inestabilidad laboral, Genera reclamos Establecer una
del servicio por | inexistencia de Insatisfaccion en los | practica de incentivos.
retraso y capacitacion, bajo clientes Promover la
demora nivel académico capacitacion
D3. Omisibn de | Desconocimiento de | Desvio de recursos, | Llevar un control sobre
herramientas de | la importancia de | desconfianza en los | las actividades y sobre
control contar  con una | lideres, pérdida de | los  recursos  que
herramienta de | bienes, robo, hurto dispone la NAWE
control
D4. Bajo nivel Inexistencia de un | Trabajo Establecer un proceso
académico, proceso de seleccién | inadecuados de seleccién de
escasa y reclutamiento del | Poco sentido de personal
experiencia, personal. equipo Disefiar un manual de
incipiente Ausencia de  un | Desperdicio de puestos
capacitacion manual de puestos recursos
DS. Bajo grado de Inestabilidad laboral Retraso en la | Brindar  capacitaciéon
motivacién inexistencia de gestion permanente, crear
capacitacion, bajo organizacional incentivos, bonos,
nivel académico reconocimientos.
Generar un espacio
para que propongan
ideas e iniciativas y
apoyarlos
Dé. Insuficiente Escaso compromiso Pérdida de tiempo Crear una identidad
posicionamiento | Carencia de Inconformidad organizacional
e identidad conocimientos Malestar |dentificar los
organizacional Frustracion departamentos y las
actividades que
cumplen cada uno
D7. Insuficiente Escaso grado de | Proyectos Elaborar un
evaluacion de preparacion y | inconclusos, cronograma de
actividades comprometimiento. desviacion y/o | seguimiento y
pérdida de recursos | evaluacion de  los
programas y proyectos
D8. Mediano Inexistencia de un | Atencién ineficaz Reglamentar las
desempefio de reglamento que | Cada uno trabajo | competencias.
funciones determine las | por su propia | Crear  estimulos vy
competencias iniciativa sanciones
D9. Ausencia de Limitado grado de | Poca presencia en | Establecer distintivos
imagen compromiso con la | el convivir social (insignias, uniformes)
corporativa organizacion. Pérdida de
identidad.
A1. Creencias y Fragilidad de Pérdida de valores Concienciacion del
costumbres principios y valores. culturales propios exquisito valor cultural

promueven la
aculturacién

Desconocimiento de

Adopcién de

que tiene nuestra Pais
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nuevas practicas

A2. Grupos de Reparticién Pobreza, Crear verdaderas
riesgos, inequitativa de los | desnutricion, politicas dirigidas a los
modelos de recursos muerte grupos mas
pobreza vulnerables

A3. Escolaridad Bajos niveles | Analfabetismo Politicas de estados
sintoma de econdémicos, carencia focalizadas a los
retraso de centros | Nifios trabajadores | sectores de escasos

educativos, situacion recursos econémicos
geogréfica

A4. Migracion, Carencia de fuentes | Desintegracion Incentivar la creacién
sinénimo de de trabajo familiar, de la microempresa,
desintegracion aculturacion, formulaciéon de

pérdida de valores | proyectos productivos,
intrinsecos turismo comunitario

AS. Contaminacion Escaso conocimiento | Rios,  aire y | Generar programas de
y deforestacién | de los efectos vy | extensos territorios | proteccion y
equivalente a consecuencias contaminados, recuperacion
destruccién futuras bosques ambiental

extinguidos.

A8. La inflacion, Especulacion, Inadecuada Ejercer un control
resta el poder acaparamiento, alimentacién, bajos | sobre el expendio de
adquisitivo insuficiente control en | niveles de  vida, | productos.

los mercados delincuencia

A7 El Mal manejo de los | Escasez de liquidez | Aprovechar el
endeudamiento | recursos del Estado potencial econémico
afecta a la Altos intereses | del Pafs.
economia Concentracion de la | crediticios
organizacional riqueza en grupos Evitar la acumulacién

minoritarios Economia fragil de recursos en
determinados grupos
de poder

A8. Religion fuente | Temor a Dios, | Fuga de grandes | Crear conciencia del
de explotacién (chantaje) riquezas culturales | verdadero significado

Explotacién. de la religion.
A9. Las politicas | Son creadas de tras | La Inequidad en la | Realizar un estudio de
son inconsultas | de un escritorio. aplicacion de leyes. | campo antes de
Desconocen la | Favoritismo para | crearlas.
realidad social determinados Consultar y socializar
sectores con las bases

A10. Estilos de vida,
crean  nuevos
hébitos

Adopcién de nuevos
habitos

Pérdida de valores
Descomposicién
social

Fortalecer los valores
culturales propios.
Crear un sentido de
patriotismo.
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2.3.5. Matriz de estrategias de cambio.

F2.

F3.

F4.

F5.

F6.

disponible

Existe clima
organizacional y
trabajo en equipo

Las instalaciones se
encuentran en buenas
condiciones

Cuenta con un plan
estratégico

Las personas mantiene
una actitud de cambio
El lugar es féciimente
accesible.

dispone garantiza el
desarrollo organizativo

FO2 EIl plan estratégico se

FO3.

pondra en préctica
para programar planes
y proyectos

ambientales para la
prolongacion de la vida
La actitud de cambio
que mantienen las
personas se
aprovechara para
aplicar las leyes vy
reglamentos capaces
de regular la funcién
administrativa.

FA2.

PERFIL DE Oportunidades Amenazas
OPORTUNIDADES Y
AMENAZAS
O1. Planes, programas o A1. Creencias y costumbres
proyectos ambientales promueven la
sinébnimo de vida aculturacion
02. Medidas de mitigaciony | A2. Grupos de riesgos,
estrategias de proteccion modelos de pobreza
asegura la existencia A3. Escolaridad sintoma de
O3. Leyes y reglamento retraso
garantizan la A4. Migracién, sinénimo de
institucionalidad de la desintegracion
organizacion AS5. Contaminacion y
O4. Equipamiento simbolo de deforestacién equivalente
desarrollo a destruccion
0O5. Sistemas de AB. La inflacion, resta el
comunicacién fuente de poder adquisitivo
progreso A7. El endeudamiento afecta
0O6. Descentralizacion y a la economia
desconcentracion evita la organizacional
burocracia A8. Religién fuente de
O7. Niveles de ingresos explotacién
permiten vivir A9. Las politicas son
PERFIL DE modestamente. inconsultas
FORTALEZAS Y A10. Estilos de vida, crean
DEBILIDAES nuevos habitos.
Fortalezas Estrategia FO Estrategia FA
F1. Existe equipamiento FO1.El equipamiento que | FA1. La aplicacién del plan

estratégico se
direccionara a los
grupos de riesgo para
fortalecerlos

El clima organizacional
y de trabajo en equipo
permitira desarrollar
actividades que
disminuyan la
contaminacién y
deforestacion

FA3. La actitud de cambio

que  mantienen las
personas puede ser
considerada para evitar
la explotacién por parte
de los religiosos.
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[image: image22.png]Debilidades

Estrategia DO

Estrategia DA

D1

D2.

D3.

D4.

D5.

D6.

D7.

Da.

De.

. Deficiente filosofia de
servicio al cliente
Insatisfaccién del
servicio
por retrasos y demora
Omisién de
herramientas de control
Bajo nivel académico,
escasa experiencia,
incipiente capacitacion
Bajo grado de
motivacién
Insuficiente
posicionamiento e
identidad organizacional
Insuficiente evaluacién
de actividades
Mediano desempefio de
funciones
Ausencia de imagen
corporativa

DO1.

DO2.

DO3.

DOA4.

DOs.

La deficiente filosofia
de servicio al cliente y la
insatisfaccion del
servicio por retraso o
demora se mejoraré
cuando se generen
leyes y reglamentos que
regulen la actividad
organizacional
El mediano desempefio
de funciones se
descartara cuando se
aumente los niveles de
ingresos como estimulo
al rendimiento
El bajo nivel académico,
la escasa experiencia e
incipiente  capacitacion
se excluira fortaleciendo
la desconcentracién y la
descentralizacion

Los modelos de
gestion seran incluidos
en las leyes vy
reglamentos para
regular su prolijidad.
Las leyes y
reglamentos
estableceran
mecanismos de
identidad e imagen
corporativa

DA1. La deficiente filosofia
de servicio al cliente
se consolidara cuando
se mejore el grado de
escolaridad.

DAZ2.El bajo nivel académico,
la escasa experiencia,

la incipiente
capacitacion se
solucionaré en el
momento en que se
pongan en préactica
politicas valederas

direccionadas a los
sectores que han sido

marginados

DA4. La imagen corporativa,
posicionamiento e
identidad

organizacional se
efectivizard cuando se

apliquen politicas
consensuadas
direccionadas al

fortalecimiento
organizacional
DAS. El retraso y demora en

la prestacion de
servicios se
solucionara mejorando
los niveles de
escolaridad de los
funcionarios y

colaboradores.
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CAPITULO III

Marco propositivo

3.1. DATOS INFORMATIVOS

3.1.1. Título

“Estrategias para mejorar la calidad de servicio en el Departamento de Secretaría de la Nacionalidad Waorani del  Ecuador, con sede en la ciudad de Puyo, Provincia de Pastaza para el año 2009”
3.1.2. Institución ejecutora

Nacionalidad Waorani del Ecuador NAWE

3.1.3. Beneficiarios

Dirigentes, habitantes de las 32 comunidades, personal administrativo, personal técnico.

3.1.4. Ubicación
3.1.4.1. Macro ubicación

La NAWE se encuentra ubicada en la Provincia de Pastaza, cantón Pastaza, ciudad de Puyo, barrio Cumandá, entre las calles Severo Vargas y Tungurahua.  A continuación presentamos una referencia de la ubicación.

Figura No. 2

[image: image23.png]Fuente: Encarta 2007

Figura No. 3
WAPA DE LA PROVINCIA DE PASTAZA

Fuente: Encarta 2007




3.1.4.2. Micro ubicación

[image: image24.png]Figura No. 4
Croquis de la Ciudad de Puyo

Fuente: Crogus g is cudsd de Puye




3.1.5. Tiempo estimado para la ejecución

3.1.6. Inicio:

01-07-2009


Fin:
30-06-2010 (Un año)

3.1.7. Equipo Técnico responsable


Presidente de la NAWE, Técnicos, Asistente, Secretaria, Dirigentes Organizacionales

3.1.8. Costo  

El costo de la presente propuesta asciende a la suma de 6,775.00 (SIES MIL SETECIENTOS SETENTA Y CINCO DÓLARES AMERICANOS).

3.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La Nacionalidad Waorani del Ecuador NAWE, es una organización no gubernamental de carácter privado y de reciente creación, con una estructura organizativa definida pero que como toda empresa tiene deficiencias en el fondo como en la forma, estas limitaciones afecta a todo el sistema organizativo aun más cuando en el  en siglo de la globalización y de la competitividad se requiere de un verdadero sistema organizativo que responda los requerimientos de la sociedad a la que está dirigida. 

La cultura Waorani está experimentando cambios que lleva paulatinamente de la bodoquera y la lanza, al celular, Internet, discoteca y otras prácticas, sin embargo, ellos saben que deben construir su propio futuro, lo que implica definir planes, programa y proyectos desde su propia visión.  Al igual que cualquier otro grupo cultural estos cambios exigen presiones externas derivadas de intereses foráneos sobre su territorio y cultura, asumiendo simplemente el discurso occidental sin haberlo siquiera elegido, situación que lo desconecta de su dinamia cultural y organizativa.

La poca preparación de los líderes, el escaso conocimiento de gerencia y administración, la incipiente comunicación entre los personeros de los diferentes departamentos que les permita orientar las  actividades y  por consiguiente  el desarrollo armónico  de la organización, desemboca  en una atención poco satisfactoria a los usuarios, esta situación genera una imagen negativa dentro del convivir social frente a otras organizaciones con una larga trayectoria organizativa.

Ante este hecho, se propone cambiar la forma tradicional de administrar a una concepción organizada y estructurada. Mediante la utilización del FODA, herramienta que nos ayuda a identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se ha podido identificar grandes debilidades que comprueban las deficiencias existentes; sin embargo, se plantean posibles alternativas de solución que de ser consideradas por la dirigencia, técnicos y con la aceptación de quienes conforman el equipo de trabajo del departamento de Secretaría de la NAWE beneficiará a los clientes internos y externos.

2.4. JUSTIFICACIÓN

Un proceso de cambio bien conducido implica lograr una transformación personal y organizacional que hace que el hombre este más alerta, más flexible y para eso muchas veces tiene que iniciar un análisis de revisión interior y de autoconocimiento. Es preciso señalar que los cambios organizacionales no deben dejarse al azar, ni a la inercia de la costumbre, mucho menos a la improvisación, estos deben planificarse adecuadamente como una forma de asegurarse de que los resultados del mismo sean beneficiosos para la organización.

Bajo este precepto y luego de un análisis responsable, se determina que en el departamento de secretaría de la NAWE existe un escaso sentido de compromiso organizacional como resultado de la inexactitud de los objetivos. La inestabilidad laboral, la escasa capacitación y el bajo nivel académico, genera reclamos e insatisfacción de los usuarios.  Además, la inexistencia de una herramienta  de control ha provocado el desvío de los recursos y la pérdida de bienes por robos. El personal contratado no pasa por un proceso de selección y la ausencia de un manual de puestos da como resultado trabajos inadecuados y desperdicio de recursos.

La inestabilidad laboral generada por el continuo cambio de dirigentes, retrasa la gestión organizacional.  El escaso sentido de compromiso conlleva a la pérdida de tiempo, inconformidad, crea malestar y frustración.  Los proyectos inconclusos, la desviación y​/o pérdida de recursos se deben al escaso compromiso y preparación de los funcionarios.  La inexistencia de un reglamento interno que determine las competencias, generan una atención ineficaz, así, cada uno trabaja por su propia iniciativa.  Las novedosas prácticas culturales como el uso de aretes, peinados extravagantes, vestuario y otros hábitos ha originado la pérdida de valores culturales propios y la adopción de  nuevas hábitos, desvirtuando sus propios valores, esto se debe a la fragilidad de principios y valores por el desconocimiento de su invaluable riqueza cultural única en el mundo.

La pobreza, desnutrición, muerte, analfabetismo, niños trabajadores es el resultado de la repartición inequitativa de los recursos, a la carencia de centros educativos y a la situación geográfica. La desintegración familiar, los acelerados procesos de aculturación, la pérdida de valores, se debe a la carencia de fuentes de trabajo.  Como no puede ser de otra manera, la contaminación de ríos, del aire, territorios desbastados, bosques extinguidos es producto del escaso conocimiento de los efectos y de las consecuencias futuras de una depredación desmedida.

La especulación, el acaparamiento, el insuficiente control en los mercados imposibilita tener una adecuada alimentación; por lo tanto, es notorio los bajos niveles de vida y la delincuencia. La concentración de la riqueza en grupos minoritarios debido al mal manejo de los mismos produce la iliquidez, altos intereses crediticios, fragilidad económica. La religión mal concebida, genera el temor a Dios a través de ello la fuga de grandes riquezas culturales y la explotación.  Las políticas concebidas de tras de un escritorio, sin conocer la realidad social, ha creado inequidad, favoreciendo a determinados sectores. La adopción de nuevos estilos de vida promueve la pérdida de valores y la descomposición social.

3. 4. OBJETIVOS

3.4.1. Generales

Generar estrategias para mejorar la calidad de servicio en el Departamento de Secretaría de la Nacionalidad Waorani del  Ecuador, con sede en la ciudad de Puyo, provincia de Pastaza para el año 2009.
3.4.2. Objetivos Específicos

1. Crear una identidad organizacional a través del desarrollo de la imagen corporativa.

2. Generar estrategias orientadas al servicio de calidad.

3. Establecer una normativa de gestión del talento humano

4. Proponer alternativas para aprovechar el tiempo (gestión del tiempo)

3.5. ANÁLISIS DE FACTIBILIDAD

Legalmente la ejecución de la presente propuesta es muy factible dado que  la matriz de factibilidad refleja que  existen todos los elementos para concebirlo; en la parte organizativa, se observa que se presenta un mayor porcentaje  de dificultades, más del 50% es parcialmente factible, Económicamente la organización está en plena capacidad de aplicar la propuesta así determinan los indicadores.  En el ámbito político existe voluntad de adoptar mecanismos que conlleven a los cambios, así lo determina los medidores como también la voluntad expresada por los dirigentes.

[image: image25.png]3.6.

3.6.1. Estructura de la propuesta

MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA
Cuadro No. 6

Estrategia general de la propuesta

Perfil estratégico

Problemas

Estrategias

Deficiente filosofia de servicio al cliente

Orientacién al servicio de calidad

Insatisfaccion del servicio por retrasos y

demoras

Gestién del tiempo

Omisién de herramientas de control

Gestioén del talento humano

Bajo nivel académico, escasa

experiencia, incipiente capacitacion

Gestioén del talento humano

Bajo grado de motivacion

Gestioén del talento humano

Insuficiente posicionamiento e identidad

organizacional

Imagen corporativa

Insuficiente evaluacién de actividades

Gestioén del talento humano

Mediano desempefio de funciones

Gestioén del talento humano

Ausencia de imagen corporativa

Imagen corporativa

3.6.2. Alternativas de mejora

Cuadro No. 7

Estrategia No. 1

Desarrollo de la Imagen corporativa de la NAWE

Ambito de mejora

Descripcién

Problemas

1. Insuficiente identidad

organizacional

posicionamiento e

Causas que provocan el problema

1. Limitado grado de compromiso con la
organizacion.

2. Ausencia de un cédigo de comportamiento
(manual de los estandares)

Objetivos a conseguir

1. Marcar el distintivo de la organizacién, sus
productos y servicios

2. Edificar una identidad
3. Disefiar un sistema de indicadores basados

en la misién, visién y los objetivos.
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RN

Implementacion del logotipo

Disefio de un uniforme

Elaboracién de tarjetas de identificacién
Establecer una sefalética

Contratar publicidad radial

Beneficios esperados

rPON=

Empoderamiento de los usuarios

Identidad institucional (carta de presentacion)
Incrementar el conocimiento del publico
Disponer de un programa global de identidad
y comunicacién

Cuadro No. 8
Estrategia No. 2

Orientacién hacia el servicio de calidad

Ambito de mejora Descripcién
Problemas 1. Deficiente filosoffa de servicio al cliente
Causas que provocan el problema 1. Escaso sentido de compromiso con la
organizacion
2. Inestabilidad laboral
Objetivos a conseguir 1. Crear una filosoffa organizacional en relacién
con el cliente
2. Promover la aplicacién de las cualidades del
servicio de atencion al cliente
3. Generar en el cliente confianza y seguridad
4. Garantizar la credibilidad organizacional
5. Crear empatfa y tolerancia entre cliente y
funcionario
Acciones de mejora a. Determinar las necesidades del cliente
b. Establecer las preferencias del cliente en
funcién a las temporadas
c. Aplicacibn de encuestas a los clientes
respecto los servicios y productos
d. Evaluacion del servicio de calidad
e. Constituir un modalidad de recompensas y
motivacién a los empleados
Beneficios esperados 1. Clima organizacional
2. Satisfaccién de los clientes
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[image: image27.png]Cuadro No. 10
Estrategia No. 4

Gestién del tiempo

Ambito de mejora

Descripcién

Problemas 1. Insatisfaccion del servicio por retrasos vy
demoras
Causas que provocan el problema 1. Inestabilidad laboral
2. Bajo nivel académico

Objetivos a conseguir

. Diferenciar las actividades urgentes (desafios)

de las importantes (mision)
Proporcionar efectividad en las actividades

Acciones de mejora

[

Establecer metas en funcién de tareas,
actividades, y fechas

Diferenciar las actividades muy importantes e
importantes priorizar

Definir un horario para cada actividad

Delegar actividades

Beneficios esperados

(S Rl Fol

Economia de recursos
Manejo planificado de los procesos
Eficacia en los resultados
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Cuadro No. 11

Estrategia No. 1: Desarrollo de la imagen corporativa de la NAWE

Acciones de Tareas Responsable Tiempos Recursos Financia | Indicadores de Responsables
mejora de la tarea (inicio- necesarios cién seguimiento del seguimiento
final) Costos $
1. Implement . Socializacién Secretaria de | 01 al 15 | Material de oficina 10 Documento  de | Dirigente de
acion del . Elaborar las bases | la NAWE julio/09 00 la solicitud | Educacion
logotipo del concurso y Computador aprobada
entrega de
invitaciones a los Internet
establecimientos
educativos
. Seleccién del
mejor trabajo Presidente 15 al 20 00
. Solicitar la julio/09
aprobacion de la Directorio 00
dirigencia 25 al 30
. Insercién del julio/09 Logotipo
logotipo y demas Escéner 00 Presentacion de | Secretaria
datos en impresos | Asistente Computador 00 impresos
Impresora 00
Papel 00
00
2. Disefio de . Socializacion Contador 15al 20 Material de 10 Uso del | Presidenta de la
un . Definicién de Vicepresidente | julio/09 oficina 00 uniformes AMWAE
uniforme colores y Recepcionista
aprobacion 20al 30 Local 605
. Confeccién julio/09 Textiles
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[image: image29.png]Elaboracion . Solicitar criterio de | Coordinador 01 al 15 | Experto en 30 Utilizacién  de | Vicepresidente
de una tarjeta disefiadores organizacional | agosto/09 disefios las tarjetas
F’e L . Definicién y Material de oficina 10
identificacion aprobacién del Computador
esquema Contador Internet
. Contratacién de la 20-08-/09 Impresiones
imprenta 20
Establecer Contratacién de la | Contador 25-08-09 Técnico en disefio 400 Ubicacion de la | Presidente
una empresa Material para sefialética
sefialética Disefio y Directorio 01-08/09 impresion del 00
aprobacién disefio
Confeccion O1al 15 00
Ubicacion de la sep/09 00
sefialética 15 al 30
sep/09
Contratar Elaboracién  del | Dirigente  de | 01 al 15 | Material de oficina 5 Difusién Dirigente de
publicidad texto de la | Economia sept/09 Educacién
radial publicidad y Computadora 2,160
aprobacién (4 cufias
Contratacién  de | Contador 15 al 30 | Medios de diarias
radios de la sept/09 difusién social por 6
localidad y (emisoras) meses)
publicacion de los
sernvicios y
productos
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[image: image30.png]Cuadro No. 12

Estrategia No. 2.- Orientacién hacia el servicio de calidad

Acciones de Tareas Responsabl Tiempos Recursos Financiaci Indicadores Responsable
mejora e de la tarea (inicio- necesarios 6n Costos de s del
final) $ seguimiento seguimiento
1. Determina Realizar un | Dirigente de [ 01 al 10 | Talento Humano 250 Entrega del | Presidente de
rlas diagnéstico  para | economia vy | oct/09 diagnéstico la NAWE
necesidad conocer la | desarrollo Suministros de
es del necesidad y oficina
cliente determinar las
falencias Computadora
Establecer politicas | Vicepresiden | 16 al 30 00
de  mejoramiento | te oct/10
de servicios vy
productos
2. Establece Analizar cuales son | Dirigente de | 01 al 30 | Talento Humano 120 Entrega de | Dirigente  de
r los tiempos de mas | Salud noviem/09 resultados territorio
preferenci concurrencia Muebles de oficina
as del Cuales son la
cliente en necesidades mas Equipos de oficina
funcion a comunes Técnico 01 al 30 00
las noviem/09
temporad
as
3.  Aplicacion Elaboracién de las | Recepcionist | 01 al 20 | Talento Humano 150 Entrega de | Dirigente  de
de fichas y aplicacion | a diciemb/09 conclusiones y | Educacion
encuestas de encuestas Equipos y recomendacio
alos Tabulacién y suministros de nes
clientes determinacion de Técnico 20-12/09 oficina 00
respeto a resultados
los Conclusiones y
servicios y recomendaciones Técnico 31-12/09 00
productos
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[image: image31.png]Evaluacio Elaborar Técnico 05 al 10 | Talento humano 50 Resultado de | Presidente
n del parametros de diciemb/09 los informes
servicio evaluacion Suministros y
de calidad Evaluar Presidente 15-012/09 equipo de oficina 00
semestralmente y
divulgar los Cartelera
resultados
Establecer Presidente 20-12/09 00
correctivos y/o
estimulos
Construir Valoracién del | Presidente 01 al 25 | Talento Humano, 600 Acto de | Dirigente  de
una trabajo enero/10 150 reconocimient | Territorio
modalidad Realizar un talleres | Dirigente de | 01 al 25 | Equipos y o
de de motivacion | Educacion enero/10 suministros de
recompen mensual oficina
sasy Brindar dindmicas
motivacié de participacién en | Presidenta 01 al 25| Incentivos 00
nalos la toma de | de AMAWE enero/10
empleado decisiones
s Estimular al mejor
empleado con Ila
entrega de una | Presidente 30-01/10 00

mencién de honor
en una cena de
trabajo
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[image: image32.png]Cuadro No. 13

Estrategia No. 3.- Gestion del talento humano

Acciones de Tareas Responsable Tiempos Recursos Financia | Indicadores de Responsables
mejora de la tarea (inicio- necesarios cién seguimiento del seguimiento
final) Costos
$
1. Construir Determinacié | Analista de [ 01 al 10| Talento Humano 600 Entrega de la | Dirigente de
una n de la | Talento enero/10 accion de | Territorio
metodologia necesidad del | Humano Suministros  de personal
para el nuevo talento oficina
reclutamient y anélisis del
o y perfil, funcién | Técnico Folder
seleccién de y
personal competencias 10 al 15| Pizarra 00
Analizar si el enero/10
puesto puede Computadora
ser  cubierto | Secretaria
por recursos Esferos
interno
Blsqueda de | Recepcionista | 10 al 16 | Tiza liquida 00
candidatos en enero/10
la base de
postulantes Secretaria 60
Publicacién 15 y 16
de avisos vy enero/10
entrevistas
evaluacion Dirigente  de 00
Seleccion e | Educacion 22-01110
induccion
2. Establecer Determinar un | Dirigente  de | 01 al 05 | Ficha de 10 Entrega del | Presidenta de la
parametros sistema de | Salud febrero/10 evaluacion resultado de la | AMWAE
para evaluar evaluacién 05 al 10 00 evaluacién
el Determinar febrero/10 | Test
desempefio los factores | Presidente 10 al 12 00
de evaluacién febrero/10 incentivos
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[image: image33.png]Ejecucién de | Dirigente  de
la evaluacion | Educacion 12 al 28 300
Entrevistas vy febrero/10
seguimiento
Generar Detectar las | Técnicos de la | 01 al 15 | Talento Humano 00 Entrega del | Vicepresidente de
una necesidades NAWE marzo/10 informe del | la NAWE
metodologia de Suministros  de resultado de la
para el capacitacion oficina capacitacion
desarrollo y establecer
de talentos alternativas 20-03/10 Computadora
(capacitaciod Ejecucién de Al 30
n) la Dirigente  de | abril/10 Internet 1220
capacitacion Educacion
Evaluacién Proyector
de la | Presidente Lapto
capacitacion local 20
Realizar un Analizar las | Técnicos de la | 01al 05 | Talento Humano 200 Entrega de la | Dirigente
andlisis de remuneracione | NAWE abril/10 propuesta organizacional
remuneracio s del mercado Suministros  de
nes y | b. Anélisis del | Contador 05 al 15 | oficina 00
recompensa remuneracion abril/10
s de la Internet
organizacion Dirigente  de
Determinar una | Economia 16 al 00
politica de 30 abril/10

remuneracion
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[image: image34.png]GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS

Tabla No. 6

Mision de la funcién

Seleccién de Personal

Elegir a la persona adecuada para ocupar un
determinado puesto de trabajo.

Evaluacién de desempefio

Apreciacién de las contribuciones y esfuerzos que
realizan los colaboradores de la organizacién

Desarrollo del Talento Humano

Incrementar las competencias para mejorar las
contribuciones

Andlisis de remuneraciones

Retribuir en forma justa los aportes de los empleados

Problemas que afronta la funcién

Seleccién de Personal

Urgencia que tiene toda busqueda
Falta de definicién de las areas
Falta de perfiles adecuados

Evaluacién de desempefio

Falta de tiempo por parte de las areas
Falta de homogeneidad entre los evaluadores

Desarrollo del Talento Humano

Falta de tiempo para capacitarse

Falta de recursos

Dificultad para mesurar el aporte que hace la
capacitacion al desarrollo de las tareas

Andlisis de remuneraciones

Complejidad para comparar las distintas funciones
dentro de la empresa
Lucha de poder entre las distintas éreas

Técnicas que utiliza la funcién

Seleccién de Personal

Entrevistas
Test
Assessment center (centro de asesoramiento)

Evaluacién de desempefio

Entrevistas
Autoevaluacién

Planes de carrera
Remuneracion variable
Incentivos

Desarrollo del Talento Humano

Cursos

Talleres

Seminarios
Exposiciones
Coaching (asesorias)
Tutoring (tutorias)

Andlisis de remuneraciones

Perfiles de puestos
Encuestas de mercado

Principales procesos que se cumplen en cada funcién

Seleccién de Personal

Producciéon de una vacante o determinacién de
necesidades de un nuevo talento fundamentado la
necesidad

Anélisis del perfil de la funcién y de las competencias
Analizar si la vacante puede ser cubierta por un
talento interno

Busqueda de candidatos en la base de postulantes.
Publicacion de avisos

Entrevistas de candidatos
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[image: image35.png]Seleccion
Induccién

Evaluacién de desempefio

Determinacion de un sistema de evaluacién
Determinacion de factores de evaluacion
Ejecucion de la evaluacion

Realizacion de entrevistas

Seguimiento

Desarrollo del Talento Humano

Deteccién de necesidades de capacitacion

Andlisis de alternativas (cursos internos o externos)
Ejecucion de la capacitacion

Evaluacién de la capacitacién

Andlisis de remuneraciones

Definicion de una politica de remuneraciones
Analisis de remuneraciones del mercado
Andlisis de remuneraciones dentro de la empresa

GESTION DEL TALENTO POR COMPETENCIAS

Tabla No. 7

Tabla de competencias

Familia

Descripcién

Psicolégicas

Trabajo en equipo
Inteligencia emocional
Iniciativa/autonomia
Liderazgo

Habilidad analitica

Habilidad sintética
Orientacién al cliente
Capacidad de aprendizaje
Productividad/responsabilidad

Técnicas Conocimiento de herramientas microinformaticas
Conocimiento de idiomas
Conocimientos especificos de la funcién

De gestion Comunicacién oral

Comunicacién escrita
Orientacién a resultados

Competencias traducidas a términos de conductas

Competencias

Conductas

Trabajo en equipo

Manifiesta sus opiniones en un grupo de trabajo
Es respetuoso a las opiniones ajenas

Respeta la asistencia y puntualidad

Propicia el trabajo en equipo

No se afsla ni boicotea

Consulta antes de decidir

Es empaético

Inteligencia emocional

No pierde el control de sus emociones
Manifiesta sus emociones

Es respetuosos de las emociones ajenas
No es depresivo

Levanta la moral de los demés

Iniciativa/autonomia

Es proactivo
Busca permanentemente alternativas
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[image: image36.png]Se informa e informa
Administra la supervision en forma adecuada
Cumple con los objetivos planteados

Liderazgo

Es respetado por el grupo
Motiva al grupo

Contiene al grupo

Es reconocido fuera del grupo

Habilidad analitica

Comprende problemas complejos
Puede determinar variables
interrelaciones

Analiza correctamente la informacién

significativas e

Habilidad sintética

Explica un problema convincentemente

Domina los detalles si se profundiza sobre un
problema

Fundamenta sus opiniones

Orientacién al cliente

Conduce las actividades en funcion de los
requerimientos de los clientes

Comprende a los clientes

Es empatico con el cliente

Es reconocido por el cliente

Es consultado por el cliente

Resulta creible para el cliente

Capacidad de aprendizaje

Puede modificar sus conductas
Puede modificar sus opiniones
Puede modificar sus tareas

Productividad/responsabilidad

Es eficiente

Es eficaz

Es confiable

Administra correctamente su trabajo

Administra correctamente al personal a su cargo
Administra correctamente los recursos que tiene a su
disposicion

Conocimiento de herramientas

microinformaticas

Utiliza eficazmente un procesador de texto

Utiliza eficazmente una plantilla de calculo

Utiliza eficazmente una herramienta de base de
datos

Utiliza eficazmente una herramienta de presentacién

Conocimiento de idiomas

Lee un idioma extranjero
Habla un idioma extranjero
Entiende un idioma extranjero

Conocimientos especificos de la
funcién

Ejemplo: Para un contador

Conoce las reglamentaciones impositivas
Conoce las normativas legales

Esté actualizado

Realiza cursos en forma habitual

Esté matriculado

Comunicacién oral

Es claro

Es preciso

Es convincente

Tiene una buena diccién

Comunicacién escrita

Presenta informes convincentes
Revisa los informes
No posee errores de construccién o de ortografia

Orientacién a resultados

Conduce sus actividades en funcién a los objetivos
de la organizacion
No pierde el tiempo
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[image: image37.png]SELECCION DE PERSONAL

Tabla No. 8

Preguntas que pueden aproximar a las competencias de un candidato

Competencias

Preguntas

Trabajo en equipo

¢ Tiene experiencia en grupos de trabajo?

¢ Consulta antes de tomar decisiones?

¢ Coémo administra las actividades del grupo?
¢ C6mo maneja el tiempo del grupo?

¢, Conoce técnicas de dindmicas de grupos?

Inteligencia emocional

¢Coémo administra los conflictos en un grupo de
trabajo?

¢, Cudles son sus motivaciones para un cambio?

¢ Qué cosas no le gusta del trabajo actual?

¢, Coémo se siente cuando es auditado?

¢ Es usted valorado por su grupo de trabajo?

Iniciativa/autonomia

¢ C6mo maneja el reporting a su supervisor?

;Qué herramientas utiliza para administrar
proyectos?

¢,Cémo se ve dentro de 5 afios?

Liderazgo

¢ Es consultado por su grupo de trabajo?

¢ Qué cosas no le satisfacen de su desempefio en un
grupo de trabajo?

¢, Coémo motiva a sus colaboradores?

¢, Co6mo delega?

¢, Coémo supervisa?

¢ Coémo evalla a sus supervisados?

¢ Tiene un reemplazante en su puesto de trabajo?

¢ Qué hace para mejorar la moral de su grupo?

¢Con qué frecuencia se relne con sus
colaboradores?

¢ Qué tipo de comunicacién privilegia: la oral o la
escrita?

Habilidad analitica

¢ C6émo enfoca un problema?

¢,De dénde obtiene informacién para su anélisis?
Relate una decisién importante que haya tenido que
tomar recientemente

Describa una situacién compleja por la que haya
atravesado los Ultimos afios

¢,Coémo identifica potenciales problemas?

Habilidad sintética

Describa las caracteristicas de su puesto
¢, Cudl fue la mejor idea que usted tratdé de vender a
un superior que no fue aceptada®?

Orientacién al cliente

¢, Coémo fija prioridades?

¢, Cudles han sido sus principales logros?

¢ Co6mo administra a un cliente frustrado?

¢ Coémo construye relaciones positivas con los
clientes?

Capacidad de aprendizaje

¢ Modifica su apreciaciéon de un problema si obtiene
nueva informacién que no confirma su punto de
vista?

¢ Por qué eligié su carrera universitaria?

¢ Esta contento con su decision?

¢(En qué dreas considera que  requiere
entrenamiento?

Productividad/responsabilidad

¢, Coémo administra su trabajo?
¢, Coémo administra al personal a su cargo?
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[image: image38.png]¢ Como administra los recursos que tiene a su
disposicion?

¢, Coémo administra los obstaculos?

¢, Coémo enfoca las tareas que le disgustan?

¢ Cudles fueron los objetivos que tenfa establecidos
para su puesto en el afio anterior?

¢ Tiene algun plan de carrera?

¢(Cudl es el problema mas dificil que le tocéd
enfrentar?

¢, C6mo mide su desempefio?

¢, Coémo administra una nueva tarea que complica una
fecha ya comprometida con un cliente?

Conocimiento

de herramientas

microinformaticas

¢ Maneja procesadores de t4exto?

¢ Maneja plantillas de calculo?

¢ Maneja herramientas de base de datos?
¢, Maneja herramientas de presentacién?

Conocimiento de idiomas

¢ Lee un idioma extranjero?
¢ Habla un idioma extranjero?
¢ Entiende un idioma extranjero?

Conocimientos especificos de la

Ejemplo para un contador:

funcién ¢ Coémo actualiza sus conocimientos a cerca de las
nuevas reglamentaciones impositivas?
¢, Co6mo conoce las nuevas normativas legales?
¢, Cudl fue el Ultimo curso de actualizacion profesional
que tomé parte?
¢ Esta matriculado?
Tabla No. 9
Evaluacion de desemperio
Legajo Evaluador Fecha Familiade | Competencia | Valoracién
competencia
CAPACITACION
Tabla No. 10

Entidades que ofrecen capacitacion

Cédigo de entidad

Nombre Direccién Teléf. de contacto
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[image: image39.png]¢ Como administra los recursos que tiene a su
disposicion?

¢, Coémo administra los obstaculos?

¢, Coémo enfoca las tareas que le disgustan?

¢ Cudles fueron los objetivos que tenfa establecidos
para su puesto en el afio anterior?

¢ Tiene algun plan de carrera?

¢(Cudl es el problema mas dificil que le tocéd
enfrentar?

¢, C6mo mide su desempefio?

¢, Coémo administra una nueva tarea que complica una
fecha ya comprometida con un cliente?

Conocimiento

de herramientas

microinformaticas

¢ Maneja procesadores de t4exto?

¢ Maneja plantillas de calculo?

¢ Maneja herramientas de base de datos?
¢, Maneja herramientas de presentacién?

Conocimiento de idiomas

¢ Lee un idioma extranjero?
¢ Habla un idioma extranjero?
¢ Entiende un idioma extranjero?

Conocimientos especificos de la

Ejemplo para un contador:

funcién ¢ Coémo actualiza sus conocimientos a cerca de las
nuevas reglamentaciones impositivas?
¢, Co6mo conoce las nuevas normativas legales?
¢, Cudl fue el Ultimo curso de actualizacion profesional
que tomé parte?
¢ Esta matriculado?
Tabla No. 9
Evaluacion de desemperio
Legajo Evaluador Fecha Familiade | Competencia | Valoracién
competencia
CAPACITACION
Tabla No. 10

Entidades que ofrecen capacitacion

Cédigo de entidad

Nombre Direccién Teléf. de contacto
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[image: image40.png]Cuadro No. 14

No. 4.- Gestién del tiempo

Acciones de Tareas Responsable Tiempos Recursos Financiacién Indicadores Responsables
mejora de la tarea (inicio- necesarios Costos de del
final) $ seguimiento seguimiento
1. Establece Realizar un | Secretaria 01 al 05| Talento 5 Cronograma Presidente de la
r metas listado de mayo/10 Humano de actividades | NAWE
en actividades
funcion Considerar los | Asistente 05 al 10 | Suministros de 00
de tareas, asuntos mayo/10 oficina
actividade pendientes
sy fechas Prever trabajos | Recepcionista | 10 al 15 | Pizarra
imprevistos mayo/10 00
(Llamadas Computadora
telefénicas y
correspondencia), Esferos
establecer tiempo
para cada Tiza liquida
actividad Calendario
2. Diferencia Fijar el 60% para | Secretaria de | 15 al 20 | Suministros de 00 Presentacion Contador
rlas actividades la NAWE mayo/10 oficina de la
actividade planificadas (mas actividades
s muy importantes) Esferos priorizadas
important Establecer el
ese 20% para Pizarra 00
important actividades Asistente 20 al 25
esy inesperadas mayo/10 Liza liquida
priorizar (importantes)
Determinar el
20% para
actividades Recepcionista | 25 al 30 00
espontéaneas y mayo/10
sociales (de

menor valor)
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[image: image41.png]Definir un Establecer  una | Asistente de | 01 al 05| Talento 00 Agenda de | Técnico de Ila
horario agenda Secretaria junio/10 Humano trabajo NAWE
para cada Escribir en la | Recepcionista | 05 al 10 | Agenda 15
actividad agenda el horario junio/10 Esferos

y las actividades Resaltador

Calendario

Delegar Determinar ¢ Qué | Técnico 10 al 30 | Talento 00 Entrega de | Secretaria de la
actividade eslo que se junio/10 humano memorandos NAWE
s delega?

(contenido) Suministros de

¢ Por qué debe Técnico 10 al 30 | oficina 00

ser él? junio/10

(motivacion, Computador

objetivo)

¢ ComMo debe 10 al 30 | Agenda 00

hacerlo? Técnico junio/10

(extension, Cronograma

detalles)

¢, Cuéndo debe

tenerlo Técnico 10 al 30 00

terminado? junio/10

(fechas)
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[image: image42.png]Cuadro No. 15

3.6.3. Matriz de resultado de la propuesta

Resultados Costo ($) Tiempo Equipo Técnico responsable
Acciones de mejora
Componente 1 1 10.00 01-06-2009 20-07-2009 Secretaria
Desarrollo de la 2 615.00 15-07-2009 30-07-2009 Contador
imagen corporativa [ 3 60.00 01-08-2009 20-08-2009 Coordinador organizacional
de la NAWE 4 400.00 55-08-2009 15-08-2009 Dirigente de educacion
5 2,160.00 01-09-2009 __ 30-09-2009 \F/’f:;)‘:zgitge‘:ﬁ;a AMWAE
6 00.00 18-09-2009 22-08-2009 Recepeionista
Subtotal 3,245.00 Dirigente e economia
Asistente
Componente 2 1 250.00 01-10-2009 31-10-2009 Dirigente de desarrollo
Crientacién hacia el | 2 120.00 01-11-2009 30-11-2009 Dirigente de salud
servicio de calidad [ 3 150.00 01-12-2009 31-12-2009 Presidenta de la NAWE
4 50.00 05122008 20-12-2009 Dirigente de territorio
5 750.00 01-01-2010 __ 30-01-2010 \T"'écfnﬁgis'de”te
Subtotal 1,320.00 Recepcionista
Dirigente de educacién
Presidenta de AMAWE
Componente 3 1 660.00 01-01-2010 22-01-2010 Presidente de la NAWE
Gestion del talento 2 310.00 01-02-2010 25-02-2010 Dirigente de salud
humano 3 1,220.00 01-03-2010  30-03-2010 Técnicos de la NAWE
4 200.00 01-042010 __ 30-04-2010 Dirigente de territorio
Subtotal 2,190.00 Presidenta de la AMWAE
Dirigente organizacional
Secretaria
Recepcionista
Dirigente de Educacién
Dirigente de economia
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[image: image43.png]Componente 4 1 5 01-05-2010 15-05-2010 Secretaria de la NAWE
Gestién del tiempo 2 00 15-05-2010 30-05-2010 Asistente
Recepcionista
3 15 01-05-2010 10-05-2010 Técnicos
4 00 10-06-2009 30-06-2010 Presidente de la NAWE
Subtota 20.00 Contador
|
Total de la propuesta 6,775.00
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[image: image44.png]Cuadro No. 16

3.6.4 Cronograma

ACCIONES DE MEJORA

Tiempo en meses

1er Trimestre

2do Trimestre 3er Trimestre

4to Trimestre

1. Implementacién del logotipo

2. Disefio de un uniforme

3. Elaboracién de wuna tarjeta de
identificacién

4.  Establecer una sefialética

5. Contratar publicidad radial

6. Estampar logotipos en todos los
documentos impresos

7. Determinar las necesidades del
cliente

8. Establecer preferencias del cliente en
funcién a las temporadas -

9. Aplicacién de encuestas a los clientes
respecto_a los servicios

10. Evaluacién del servicio de calidad

11. Constituir una modalidad de
recompensas y motivacion

12. Construir una metodologia para el
reclutamiento y seleccién

13. Establecer parametros para evaluar el
desempeiio

14. Generar una metodologia para el
desarrollo de talentos

15. Realizar un analisis de
remuneraciones y recompensas

16. Establecer metas en funcién de

tareas, actividades, y fechas
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[image: image45.png]17. Diferenciar las actividades muy
importantes e importantes priorizar

18. Definir un horario para cada actividad

19. Delegar actividades
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[image: image46.png]Cuadro No. 17

3.6.5. Plan de monitoreo

Causas de
Componentes y acciones Fecha de Porcentaje de desviacién Acciones correctivas Responsable
de mejora seguimient cumplimiento que
[ 25% 26- 76- 100% | provocan el Fecha
Bajo 5% 90% Optim incumplimie | Accién | maxim | Costo
Norma Alto [}
, nto a
Componente N°1.
Desarrollo de la Imagen
corporativa de la NAWE
Acciones de mejora 15-06/09 Dir. Educacién
1. Implementacién del | 20-06/09 Pres. AMWAE
logotipo 20-08/09 Dir. Economia
2. Disefio de un uniforme
3. Elaboracién de una | 15-09/09 Vicepresidente
tarjeta de identificacion | 20-09/09 Coor. Organizacional
4. Establecer sefalética 25-09/09 Recepcionista
5. Contratar publicidad
radial
6. Estampar logotipo en
los documentos.
Componente N°2.
Orientacién hacia el
servicio de calidad.
Acciones de mejora 10-10/09 Presidente
1. Determinar las
necesidades del cliente | 20-11/09 Dir. Territorio
2. Establecer preferencias
del cliente en funcion a Vicepresidente
las temporadas 12-12/09

3. Aplicacion de
encuestas a los clientes

Técnico

67





[image: image47.png]respecto a los servicios
y productos

30-12/09

Dirigente de Salud

4. Evaluacién del servicio | 15-01/10
de calidad
5. Construir una
modalidad de
recompensas %
motivacion a los
empleados
Componente N° 3. Gestién
del talento humano
Acciones de mejora
1. Construir una | 18-01/10 Vicepresidente
metodologia para el
reclutamiento
seleccién del personal 20-02/10 Técnico
2. Establecer metodos
para evaluar el | 28-03/10 Dirigente
desempefio Organizacional
3. Generar una
metodologla para el | 16-04/10
desarrollo de talentos Dirigente de.
(capacitacion) Educacién
4. Realizar un analisis de
remuneraciones %
recompensas.
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[image: image48.png]Componente N° 4. Gestién
del tiempo

Acciones de mejora

1. Establecer metas en
funcién de tareas,
actividades y fechas

2. Diferenciar las
actividades muy
importantes e

importantes, priorizar

3. Definir un horario para
cada actividad

4. Delegar funciones

15-05/10

18-05/10
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10-06/10

Secretaria
Recepcionista
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Técnicos

69





[image: image49.png]Cuadro No. 18
3.7. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

No. CARGOS PERFIL
1 Secretaria de la NAWE Licenciado en Administracibn de empresas, Gestion
Administrativa. Secretariado Ejecutivo.

2 Dirigente de Educacién Licenciado en Ciencias de la Educacién. Lcdo. En
Administracion Educativa.

3 Contador Licenciado en Contabilidad y Auditoria CPA. Ingeniero
Comercial

4 Presidenta de la Asociacién de Mujeres Waorani del Ecuador | Licenciada en Ciencias Administrativas.

5 Presidente de la NAWE Licenciado en Ciencias Administrativas

6 Dirigente de Economia Licenciado en Contabilidad y Finanzas, Economista o afines

7 Asistente Cursando estudios superiores en Secretariado o carreras
afines

8 Dirigente de Salud Licenciado en Enfermeria. Doctor en Medicina

9 Dirigente de territorio Licenciado en Estudios Sociales.

10 Recepcionista Cursando los primeros afios de administracién de empresas, o
carreras afines.

11 Técnico Doctor en Jurisprudencia. Magister en proyectos, mediacion,
negociacion

12 Vicepresidente Licenciado en Ciencias Administrativas
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CAPITULO IV

4.  Conslusiones y recomendaciones

4.1. CONCLUSIONES

Una vez realizado los procesos de indagación y análisis de las circunstancias que determinan el estado en el que se encuentra la organización dentro de su espacio de trabajo y se concluye que.

1. Existe insuficiente posicionamiento e identidad organizacional (ausencia de imagen corporativa) dado al limitado grado de compromiso con la organización y a la carencia de conocimientos.

2. Se percibe una deficiente filosofía de servicio al cliente como consecuencia de la inestabilidad laboral.

3. El bajo nivel académico, la escasa experiencia y una incipiente capacitación se debe a que no se considera un proceso de reclutamiento y selección de personal al realizar las contrataciones, así también se omiten herramientas de control por falta de un reglamento interno, no se evalúan los productos y servicios.

4. La inestabilidad laboral es una factor que desmotiva a los empleados, esto trae como consecuencia la demora en los trámites administrativos y como consecuencia a la pérdida de tiempo y recursos.

4.2. RECOMENDACIONES

1. Plantear una alternativa para alcanzar la imagen corporativa mediante la implementación de logotipo, diseño de uniformes, uso de tarjetas de identificación, señalética, publicidad e impresos.

2. Establecer una estrategia orientado al servicio de calidad mediante la aplicación de una filosofía organizacional en relación con el cliente, generando confianza y seguridad, garantizando la credibilidad, empatía y tolerancia.

3. Aplicar los procesos de gestión del talento humano, construyendo una metodología para el reclutamiento y selección del personal, evaluando el desempeño, propiciando la capacitación constante, realizando un análisis de remuneraciones y generando un política de recompensas.

4. Aplicar la estrategia de gestión del tiempo estableciendo metas, tareas, actividades y fechas.  Diferenciar las actividades de acuerdo a su importancia y priorizarlas, definir horarios para cada actividad y delegar funciones.
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MATRIZ DE PRIORIZACION DE OPORTUNIDADES
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Matriz de resultados de la propuesta
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Anexo No. 8

Cronología de hechos importantes
Por 1940 un grupo Waorani encabezado por los guerreros Moipa, Iteca y Guiquita ejecutaron con lanzas a trabajadores de la petrolera Shell,  Para 1942 la petrolera reingresa resguardada por militares y con la ayuda de los (runas) Kichwas, la bravura de este grupo de humano, obligó al retiro de la empresa.  En 1968 se registran ataques de los Waorani al personal de la TEXACO.

En el año de 1958 en el afán de evangelizar son asesinados 5 misioneros Norteamericanos en la playa del río Curaray (Palm Beach) en la comunidad de Toñampare, constituye el hecho  más conocido en el proceso de contacto. Para que este grupo entrara en contacto con la civilización tuvieron que transcurrir eventos importantes entre flores silvestres, llanas y enredaderas, correrías y lanzas envenenadas, así, luego de una guerra tribal  una muchacha llamada Dayuma Caento en su desesperación sale en busca de ayuda hacia un sector Kichwa en donde es contactada por Raquel Saint y familiares de los misioneros evangélicos asesinados en Palm Beach,

Fue domesticada y de ella aprendieron el idioma para más adelante hacer contacto con este grupo bajo la premisa del Evangelio y la Palabra divina fueron alcanzados y convertidos a la senda del Señor.  

En 1987 luego de varios encuentros con el grupo Tagaeri, debido a una confusión, es mortalmente lanceado el Padre Alejandro Labaka Obispo Español  y la Hna. Inés Arango, misionera colombiana, esto ocurrió por comunidad de Pompeya.  Ellos fueron los primero y los últimos en entrar a los dominios de una tribu indígena que desde hace siglos defienden su libertad, su cultura, su territorio.  Monseñor recibió  ochenta y cinco lanzas que le taladraron el cuerpo y la religiosa veinticinco, esto aconteció a finales del milenio anterior.

Por el año de 2003 un grupo de los TAROMENANE da muerte a una familia Kichwa en las cercanías de la Parroquia Curaray.  Estos son los acontecimientos más relevantes que ha girado alrededor del mundo dando vestigio de la existencia de una cultura primitiva en nuestra hermosa Amazonía.

“No tiene sentido bautizarlos como indios infieles y enseñarles a recitar el Padre Nuestro, cuando la gente mata por defender lo suyo.”
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Infraestructura de la NAWE

Anexo No. 11
Mapa del teritorio Waorani (Pastaza, Napo Y Orellana)
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Mapa de la reserva Waorani - zona intangible
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Anexo No. 13
Oficinas de la NAWE





[image: image60.png]



[image: image61.png]Anexo No. 16
Representacion

aorani en el desfile por las fiestas de Puyo (12-05-2008)

Anexo No. 17
Cancha deportiva del colegio Waorani (Tofiampade) a 30 minutos de vuelo
desde el aeropuerto Rio Amazonas de Shell. (nfrasstructura educativa)
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Estudiantesy profesores del Colegio Huaorani luego de desfile por Fundacion
Puyo
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