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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RECURSOS
HUMANOS PARA LA EMPRESA PQL SOFTWARE S.A



PROLOGO

El presente manual de procedimientos se ha realizado con el objetivo de
definir funciones basicas de recursos humanos, que sigan un orden logico desde
el momento mismo del procedimiento de reclutamiento de personal hasta la
evaluacion de este, con ello se busca garantizar colaboradores y puestos acordes

con las necesidades de la compaiiia.

Se debe contemplar este documento como una guia para aplicar
procedimientos basicos de recursos humanos, la persona encargada de aplicar
dichos procedimientos debe tomar este documento como base para el buen

manejo del personal dentro de la empresa PQL Software S.A

Es recomendable realizar una actualizacion de todos lo procedimientos
aqui contemplados con la idea de tener siempre una referencia util y acorde al

desarrollo de las funciones.

El manual contempla siete procedimientos basicos para la empresa PQL

Software S.A los cuales son:

Procedimiento de Reclutamiento de personal (P.RH.01)
Procedimiento de Seleccion de personal (P.RH.02)
Procedimiento de Contratacion de personal(P.RH.03)
Procedimiento de Induccion de personal(P.RH.04)
Procedimiento de Analisis y Descripcion de puestos (P.RH.05).

Procedimiento de Actualizacion del manual de puestos (P.RH.06)
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Procedimiento de Evaluacién de desempefio (P.RH.07)
Ademas incluye el manual de puestos que contempla los siguientes cargos:

1. Puesto Operador
2. Puesto Supervisor

3. Puesto Gerente Interno



Todos los procedimientos son desarrollados a continuacidn con la siguiente

estructura o forma:

Descripcidn del procedimiento.

Objetivo del procedimiento.

Alcance del procedimiento.

Politicas del procedimiento.

Formularios o documentos utilizados en el procedimiento.
Responsables del procedimiento.

Tabla de actividades

Diagrama de flujo
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Hojas de referencia (si aplica)

Mientras los puestos contenidos en el manual siguen la siguiente secuencia de

variables:
1. PERFIL DEL PUESTO
1.1. Nombre del puesto
1.2. Objetivo del puesto
1.3. Descripcion del puesto
1.4. Actividades del puesto
1.5. Responsabilidades del puesto
1.6. Supervision recibida
1.7. Supervisioén ejercida
1.8. Condiciones laborales
2. PERFIL DEL COLABORADOR

2.1. Educacioén



2.2. Aptitudes

2.3. Experiencia

2.4. ldiomas

2.5. Programas de cémputo

Este manual tiene como principales objetivos:
Objetivo General

Disefiar un manual de procedimientos de recursos humanos para los
procesos de reclutamiento, seleccién, contratacion, induccion, analisis y
descripcion de puestos y evaluacion del desempefio, ademas elaborar un manual
de puestos que integre el perfil del cargo y del colaborador en el segundo

semestre del 2007 para la empresa PQL software S.A.
Objetivos especificos

e Disefar el procedimiento de reclutamiento contemplando las técnicas
adecuadas para atraer candidatos con cualidades afines a la labor que

se desea suplir.

e Disenar un procedimiento de seleccidn que permita discernir quienes

son las personas mas optimas para la compania

e Definir cuales deben ser los pasos a seguir para una buena induccion

del nuevo colaborador en el puesto y su respectivo procedimiento.

e Realizar una descripcion de cargos que defina claramente el perfil de los
puestos y el perfil del colaborador.

e Disefiar un modelo de evaluacion del desempefio objetivo que arroje

resultados confiables para la toma de decisiones.



Diseno de instrumentos

Para el desarrollo de esta propuesta fue necesaria la creacion de una serie

de instrumentos que se explican a continuacion:
Procedimiento de Reclutamiento de personal

1. Se creé un formato para solicitudes de empleo, que permita obtener

referencias de personas interesadas en el puesto. (ver apéndice A)

2. Se disefid un formulario de reclutamiento interno con la idea de que
personas ya contratadas concursen por nuevos puestos vacantes (ver

apéndice B)
Procedimiento de Seleccion de personal

1. Se formulé un formato para entrevistas de trabajo estandar que permita
recopilar informacion relevante de los candidatos que apliquen para
pertenecer a la empresa (ver apéndice C), ademas se desarrollo una

guia de evaluacion con base en la entrevista (ver apéndice D).

2. Se realiz6 una ficha de especificaciones para cada cargo existente en la
empresa que permita al entrevistador saber que caracteristicas debe

buscar en los aspirantes. (Ver apéndice E)

3. Se disefid de una prueba de conocimiento del idioma inglés oral y

escrita al momento de la entrevista (ver apéndice F y G)

4. Se creo una evaluacién para las pruebas aplicadas a los candidatos (Ver

apéndice H)
Procedimiento de Induccién de personal:

1. Se confecciond un documento con informacion relevante de la compaifiia

(Ver apéndice 1)



2. Se elabordé un cronograma con pasos a seguir para una induccién

apropiada (Ver apéndice J)

3. Se cred una guia de entrenamiento asi como una evaluacion al final del
entrenamiento que permita determinar si el colaborador esta listo para

desempeniar el puesto asignado (Ver apéndice J)
Procedimiento de Analisis y descripcidon de puestos:

1. Se realizd un cuestionario de aplicacion a los colaboradores para
obtener informacién acerca del perfil del puesto y de los colaboradores

(Ver apéndice K)

2. Se disefié una hoja de descripcion de cada cargo con la idea de facilitar
y tener una referencia para la confeccion del manual de puestos (Ver

apéndice L)
Procedimiento de Evaluacién del desempeio

1. Se elaboré un formulario de modelo de evaluacion por método mixto

(Ver apéndice M)

2. Se cred una ficha personal de cada colaborador con un record

desempeno (Ver Apéndice N)

3. Se disefid un programa recompensas Yy castigos de acuerdo al

desempeno.(Ver apéndice O)
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1. Descripcién del procedimiento de reclutamiento de personal:

El procedimiento de reclutamiento es aquel que se lleva acabo toda vez que
es necesaria la atraccion de candidatos para suplir cargos o puestos en la

organizacion. El reclutamiento se puede realizar de manera externa o interna.
1.1. Descripcion del procedimiento de reclutamiento interno:

El reclutamiento interno se aplica cada vez que exista una nueva plaza que

implica una promocién, ascenso o traslado de turno.
1.2. Descripcioén del procedimiento de reclutamiento externo:

Cada vez que exista un puesto vacante el reclutamiento externo se aboca a
la atraccion de candidatos externos a la empresa, mediante las técnicas de
reclutamiento, siempre y cuando se de primero el reclutamiento interno segun la

politica 4.4 de este procedimiento.
2. Objetivo del procedimiento de reclutamiento personal:

Este procedimiento tiene como principal objetivo la atraccién de posibles

candidatos afines para asumir diversos roles dentro de la compania.
3. Alcance del procedimiento de reclutamiento de personal:

El procedimiento es aplicado para atraer candidatos y suplir cualquier

puesto, dentro de la organizacion en cualquier momento que se requiera.
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4. Politicas del procedimiento de reclutamiento de personal:

4.1. El encargado del procedimiento de reclutamiento es el Gerente General quién
debe velar por que todo el procedimiento se ejecute segun lo estipulado en este

manual.

4.2. El reclutamiento de personal se hara por peticion de lo supervisores o

iniciativa de la Gerencia.

4.3. Las peticiones para reclutamiento por parte de los supervisores deben
hacerse mediante correo electronico al Gerente General con copia al Gerente

Interno quienes evaluaran la posibilidad de la ejecucién del procedimiento.

4.4. En todos los casos se debe primero agotar la posibilidad de reclutamiento
interno, como segunda opcion se recurrira a la base de datos, y como ultima

alternativa se utilizaran las técnicas de reclutamiento externo.

4.5. El reclutamiento interno se hara publico a todos los colaboradores por medio

del correo interno, los blogs de la compania y las pizarras informativas.

4.6. Todo nuevo puesto implica un analisis y descripcidn antes del inicio del

proceso de reclutamiento.

4.7. Toda la informacién recopilada durante el proceso debe archivarse y sera de

indole confidencial.




PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO | ©TOCEPMIENTO B.RH 01

Version: 1
DE PERSONAL Pag. 3 de 7
Escrito por: ALEX VILLALOBOS R. | Aprobado por: Revisado por:
Fecha emision: Fecha aprobacion: Fecha revision:

4.8. La solicitud de trabajo puede ser llenada sin importar que no hayan vacantes

disponibles.

4.9. Los formularios deben ser llenados de acuerdo con las instrucciones, y se
deben adjuntar los documentos requeridos (hoja delincuencia, copia de la cédula,

fotografia tamafo pasaporte, titulos, entre otros)

4.10. Si se demuestra que la informacién dada por una persona contratada es

falsa, este podra ser destituida sin responsabilidad patronal.

4.11. Se debe actualizar el material archivado durante procesos de reclutamiento

cada ano.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de

reclutamiento de personal:

5.1. Solicitud de trabajo (Ver Apéndice A)

5.2. Formulario de reclutamiento interno (Ver Apéndice B)

6. Responsables del procedimiento de reclutamiento de personal:

6.1. Los supervisores, se encargan de hacer peticiones de personal, y de repartir

formularios de reclutamiento interno.

6.2. El Gerente Interno apoya al Gerente General durante todo el proceso

10
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6.3. El Gerente General es el principal encargado del procedimiento y debe velar

por que este se ejecute correctamente

7. Tabla de actividades del procedimiento de reclutamiento de personal:

PASO No DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Envia un correo electrénico para solicitar personal Supervisor de turno
2 Recibe el correo Gerente General
3 ¢ Es necesario que inicie el proceso de reclutamiento? Gerente General
Sl: continua paso 4
NO: paso 22

4 ¢ Es una Nueva plaza o un puesto ya definido? Gerente General
Nueva plaza: continua paso 5
Puesto ya definido: continua paso 7
Realiza andlisis y descripcion del nuevo puesto Gerente Interno
Incluye el nuevo puesto en el manual de puestos Gerente Interno
Revisa los requisitos, analiza si el puesto puede ser cubierto por Gerente General
personal interno.
¢ Puede ser el cargo cubierto por personal interno?
Sl: Continua paso 8
NO: Continua paso 13

8 Hace conocer a todos los colaboradores la nueva plaza vacante Gerente Interno
por medio del correo electrénico interno, blogs internos y pizarras
informativas.

9 Otorga el formulario de reclutamiento interno (apéndice Il) a todos | Supervisor de turno

los interesados en la vacante.

11




10 Llena el formulario y se lo entrega al supervisor de turno Aspirante

11 Recibe los formularios de los supervisores y selecciona los que Gerente Interno
cumplen con los requisitos.

12 ¢,Cumplen con los requisitos del puesto? Gerente Interno
Sl: Continua paso 15
NO: Continua paso 13

13 Saca copia del formulario y lo archiva en los registros del Gerente Interno
colaborador, devuelve el original al interesado con las
especificaciones por las que la solicitud fue rechazada.

14 Revisa la base de datos a ver si existen candidatos que cumplan Gerente General
con los requisitos del puesto.
¢, Se cuenta con candidatos en la base de datos?
Sl: continua paso 15
NO: continua paso 16

15 Toma la informacion de los candidatos afines con la vacante e Gerente General
inicia proceso de seleccion. Continua paso 22.

16 Publica por medio de colaboradores, anuncios en prensa e internet | Gerente General
la vacante en la empresa (técnicas de reclutamiento)

17 Otorga solicitud de trabajo (apéndice A) a todos los candidatos Gerente Interno
interesados

18 Llena el formulario y se lo entrega al Gerente Interno junto con el Aspirante
curriculum.

19 Recibe los formularios y curriculos y determina si cumplen con los | Gerente Interno
requisitos
¢,Cumplen con los requisitos?
Sl: continua paso 21
NO: Continua paso 20

20 Archiva la documentacion en la base de datos y da un Gerente Interno
agradecimiento.

21 Recibe del gerente interno todos los curriculos (cuando es Gerente General
reclutamiento externo) y formularios que cumplan los requisitos
para iniciar proceso de seleccion

22 Fin del procedimiento

12
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8. Diagrama de flujo procedimiento de reclutamiento de personal:

Descripcion Actividad Supervisor | Aspirante | Gerente Gerente
Interno General
Inicio ( . )
Inicio
1.Envia correo electrénico v
1
I
2.Recibe el correo ,
. 0 0 NO
3. ¢inicia el proceso? 0
SI
NO
4. Es una nueva plaza o un 0
puesto ya definido?
SI J
5.Realiza Andlisis y <
descripcién del puesto 5
6.Incluye el nuevo puesto en v
el manual de puestos 6
\/
7. ¢ Puede ser el cargo L
cubierto por personal D
. NO
interno?
s. (&)
8. Comunica la existencia de <
la vacante a todo el personal 8
interno.
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Descripcion Actividad Supervisor
Lllj

9. Otorga formulario de 9
reclutamiento interno. |
10.Llena Formulario de
reclutamiento interno
11.Recoje los formularios y v

11

los entrega al Gerente

Interno

12. Los formularios cumplen

con los requisitos del puesto?

13. Saca copia del
formulario, lo archiva y

devuelve original.

14.Se cuenta con candidatos
en la base de datos?
15.Toma la informacion de

los candidatos afines

16.Uso de técnicas de

reclutamiento

17.0torga solicitud de trabajo

a candidatos

18.Llena solicitud de empleo

19. Los formularios cumplen

con los requisitos del puesto?

20. Archiva la documentacién
y da un agradecimiento

21. Recibe todos los
formularios que cumplen con

los requisitos.
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1. Descripcién del procedimiento de seleccion de personal:

El procedimiento de seleccion de personal es aquel que se ejecuta cada
vez que sea necesario escoger entre un numero determinado de candidatos a una

persona para desempenfar algun cargo dentro de la empresa.

Una vez finalizado el procedimiento de reclutamiento interno o externo,

inicia el procedimiento de seleccion de personal.
1.1. Descripcion del procedimiento de seleccion de personal Interno:

Consiste en seleccionar a una persona entre varios posibles candidatos que
ya forman parte de la empresa desempefando otras funciones diferentes al

puesto en concurso.
1.2. Descripcion del procedimiento de seleccion de personal externo:

Es aquel procedimiento que se aboca a la seleccion de una persona para
desempenar un puesto especifico entre varios posibles candidatos externos a la

empresa.
2. Objetivo del procedimiento de seleccién de personal:

Este procedimiento tiene como objetivo primordial escoger el personal

idéneo para la compania de entre todos los candidatos oferentes.

16
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3. Alcance del procedimiento de selecciéon de personal:

El procedimiento es aplicado para la seleccion de personal en todos los
posibles cargos de la compania, operador, supervisor, gerente interno o cualquier

nueva plaza que se requiera suplir.
4. Politicas del procedimiento de seleccion de personal:

4.1. No se dard inicio al procedimiento de seleccion sin antes haber ejecutado y

finalizado el procedimiento de reclutamiento apropiadamente.

4.2. Se dara prioridad a la seleccion entre candidatos internos siempre y cuando
estos cumplan con los requisitos del puesto de lo contrario se procedera a

seleccionar personas externas a la organizacion.

4.3. Antes de iniciar con el proceso es requisito indispensable contar con una hoja

actualizada de las especificaciones del cargo que se esta buscando.

4.4. Todas las herramientas y pruebas deben ser aplicadas segun los instructivos
ya disefiados con la idea de estandarizar el proceso para hacerlo mas confiable y

objetivo.
4.5. No se seleccionara a ningun candidato que no supere las pruebas aplicadas.

4.6. Se debe archivar toda la informacién recopilada como complemento de la
obtenida en el procedimiento de reclutamiento y esta sera confidencial. El material

obtenido de las personas no seleccionadas sera archivado por un plazo de un ano.

17
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4.7. Las pruebas aplicadas deben formar parte del expediente de la persona

contratada.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de selecciéon de

personal:

5.1. Entrevista de seleccion (ver apéndice C)

5.2. Evaluacién de entrevista de selecciéon (Ver apéndice D)

5.3. Ficha de especificaciones del cargo (Ver apéndice E)

5.4. Prueba Oral del idioma inglés (Ver apéndice F)

5.5. Prueba Escrita del idioma inglés (Ver apéndice G)

5.6. Evaluacién de prueba oral y escrita del idioma inglés (Ver apéndice H)
6. Responsables del procedimiento de seleccion de personal:

6.1. Los supervisores son los encargos de la aplicacion y evaluacion de pruebas
de aptitud en el procedimiento de reclutamiento externo, ademas aportan
informacion valiosa para tomar una decision en el procedimiento de reclutamiento

interno.

6.2. ElI Gerente Interno trabaja activamente durante todo el procedimiento de
seleccidn de personal, es el encargado de archivar la informacién e informar a los
aspirantes de las decisiones tomadas durante todo el proceso, ademas se encarga

de la actualizacion y elaboracién de las fichas de especificaciones del cargo asi

18
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como revisa si las pruebas de actitud estan acordes con lo que se desea evaluar,

en el caso de que las pruebas no cumplan con las necesidades del puesto debe

disefar nuevas pruebas o mejorar las ya disefiadas.

6.3. El Gerente General es quién entrevista o0 se reune con los candidatos y es

quien al final elige a la persona mas idonea para el puesto.

7. Tabla de actividades del procedimiento de selecciéon de personal interno:

PASO No

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1

Actualiza o Elabora ficha de especificaciones del cargo para tener

claro que es lo que se necesita para el puesto.(Apéndice E)

Gerente Interno

Recibe los formularios y la ficha de especificaciones del cargo de
parte del gerente interno, revisa la informacién, selecciona los que

le parecen mas adecuados y regresa los demas al gerente interno

Gerente General

¢ El candidato es adecuado para el puesto?
Sl: Continua paso 5

NO: Continua paso 4

Gerente General

Recibe los formularios que no fueron del agrado del Gerente
General, saca copia de este y lo archiva en los registros del
colaborador, devuelve el original al interesado con las
especificaciones por las que la solicitud fue rechazada. Continua

paso 14

Gerente Interno

Elabora un horario de citas con los candidatos y lo envia al

Gerente Interno.

Gerente General

Recibe el horario de citas y se envia un correo electrénico al

Gerente Interno

19




candidato con el dia y la hora de la cita.

Recibe el correo electrénico y envia respuesta con confirmacion

para la cita.

Aspirante

Lleva acabo la cita, y verifica informacién del formulario de

reclutamiento interno mas datos de interés del gerente general

Gerente General

Convoca a reunién de supervisores y gerencia mediante correo

interno.

Gerente General

10

Lleva acabo la reunién donde se hace un analisis comparativo de
los aspirantes.

¢ Hay seleccionado?

Sl: continua paso 12

No: continta paso 11

Gerente General

11

Comunica a los aspirantes que no han sido seleccionados
especificando las razones y se les brinda un agradecimiento. Se
saca copia y archiva formulario y se regresa original a

colaboradores. Continua paso 14 (Seleccién externa)

Gerente Interno

12

Comunica al colaborador seleccionado sobre el ascenso o traslado

de puesto.

Gerente Interno

13

Comunica a todos los aspirantes no escogidos la decision y se
saca copia del formulario, se archiva en los registros del
colaborador, y se devuelve el original al interesado con las

especificaciones por las que no fue seleccionado.

Gerente Interno

14

Fin del procedimiento
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7.1. Tabla de actividades del procedimiento de seleccion de personal

externo:

PASO No

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1

Actualiza o elabora ficha de especificaciones del cargo para tener

claro que es lo que se necesita para el puesto (Apéndice E)

Gerente Interno

Recibe los curriculos y formularios de parte del gerente interno,
revisa la informacion, selecciona los que le parecen mas

adecuados y regresa los demas al gerente interno

Gerente General

¢ El candidato es adecuado para el puesto?
Sl: Continua paso 5

NO: Continua paso 4

Gerente General

Recibe los curriculos y formularios que no fueron del agrado del
Gerente General, los archiva en la base de datos por un plazo de

un ano. Continua paso 25

Gerente Interno

Elabora un horario de entrevistas con los candidatos y lo envia al

Gerente Interno.

Gerente General

Recibe el horario de entrevistas y se contacta al candidato por
medio de una llamada telefénica y se le da el dia y la hora de la

entrevista.

Gerente Interno

Confirma cita

Aspirante (s)

Lleva a cabo la entrevista aplicando el formato elaborado para la
misma (Apéndice C) y haciendo apuntes de la informacion més

importante dada por el candidato.

Gerente General

Despacha al candidato y se elabora la evaluacién de la entrevista

de seleccion (Apéndice D)

Gerente General
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10

¢ El candidato tiene potencial para pertenecer a la compania?
Sl: Continua paso 12

NO: continua paso 11

Gerente General

11 Recibe del Gerente General la informacion del aspirante, no se Gerente Interno
archiva. Continua paso 25

12 ¢ El candidato cumple con las expectativas del cargo vacante? Gerente General
Sl: Continua paso 14
NO: Continua paso 13

13 Recibe del Gerente General la informacion del aspirante y se Gerente Interno
archiva por que se considera puede ser util para otro puesto.
Continua paso 25

14 ¢ El cargo necesita la aplicaciéon de pruebas de aptitud? Gerente Interno
Sl: continua paso 15
NO: continua paso 23

15 ¢, Son las pruebas actuales acordes para medir la aptitud para el Gerente Interno
puesto?
Sl: Continua paso 17
NO: Continua paso 16

16 Disefia pruebas y evaluaciones acordes para medir la aptitud para | Gerente Interno
el puesto.

17 Convoca con una llamada a los aspirantes para aplicarle las Gerente Interno
pruebas pertinentes (apéndice F y G)

18 Da las instrucciones y aplica las pruebas Supervisores

19 Realizan y entregan las pruebas a los supervisores Aspirante (s)

20 Reciben las pruebas, despachan a los candidatos y proceden a Supervisores
hacer las evaluaciones.

21 Reciben todas las evaluaciones de parte de los supervisores. Gerente Interno

22 ¢ Es apto el candidato para el puesto? Gerente Interno
Sl: continua paso 23
NO: continua paso 24

23 Recibe la informacién de los candidatos aptos para el puesto y Gerente General
selecciona al mas idéneo. continua paso 25

24 Archiva informacion de los candidatos no aptos para el puesto. Gerente Interno
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25 Comunica a los aspirantes no seleccionados la decisiéon y se les da | Gerente Interno
un agradecimiento. Continua paso 27

26 Comunica por medio de via telefénica al candidato que ha sido Gerente interno
seleccionado y se le convoca a reunion con el gerente general
para contratacién. Ademas se archiva toda su informacion.

27 Fin del procedimiento

8. Diagrama de flujo procedimiento de seleccién interna:

Descripcion Actividad Aspirante Gerente Interno
Inicio ‘ Inicio )
1. Elabora ficha de \

especificaciones del cargo ,

Gerente General

2. Recibe Informacion

3. El candidato es adecuado

para el puesto?

4. Archiva la documentacion

y da un agradecimiento

o

5. Elabora Horario de citas.
5
P I
6. Recibe horario y envia 6
correo electrénico v [
7. Recibe correo y confirma 7
cita. |
v
8.Se llevan acabo la citas 8
9.Se convoca a reunion de Y
9

Gerencia con Supervisores




Descripcion Actividad

Gerente Interno

Gerente General

10. Hay seleccionado?

11. Archiva la
documentacién y da un

agradecimiento

12. Se comunica al
colaborador sobre el
ascenso o traslado de

puesto.

13. Archiva la
documentacion y da un

agradecimiento

14.FIN

1

NO

\10

Sl

x
N4
»

A\ 4
12

<@

FIN
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8. 1. Diagrama de flujo procedimiento de seleccion externa:

Descripcion Actividad Aspirante Gerente Interno Gerente General
Inicio ( Inicio )
1. Elabora ficha de Y

o 1
especificaciones del cargo ,

2. Recibe Informacion v

3. El candidato es adecuado NO

para el puesto?

5. Elabora Horario de citas.

6. Recibe horario y llama por

4. Archiva la documentacion ; 4 ; SI
v
6
[

teléfono al aspirante

7.Contesta la llamada y

confirma la cita |

8.Lleva acabo la citas, llena

formato entrevista

9.Despacha al candidato y se

elabora la evaluacion de la

entrevista de selecciéon




Descripcion Actividad

Supervisor

Aspirante

Gerente
Interno

Gerente General

10. Tiene potencial para

pertenecer a la compafiia?

11.Recibe informacion y la

desecha

12. El candidato cumple con
las expectativas del cargo

vacante?

13. Se archiva la

documentacion

14. Se necesita la aplicacion

de pruebas de aptitud?

15.Son las pruebas actuales
acordes para medir la aptitud

para el puesto?

16.Disefa pruebas y

evaluaciones acordes

17.Convoca a los aspirantes

por teléfono.

18.Da las instrucciones y

otorga las pruebas

19. Realizan y entregan las

pruebas.

20. Recibe las pruebas,

despachan, revisan.

21.Recibe las evaluaciones

NO

o

11

o

NO

10

y

13

»

NO

<>

16

Sl

Sl

PR 4

[Eny

7

18

T —

26




Descripcion Actividad Supervisor | Aspirante Gerente Gerente General ‘

Interno
@

22. ;Es apto el candidato St
para el puesto? 22 4_
23. Recibe informacién de NO
aspirantes aptos y w‘
selecciona 23
24. Archiva informacion de 24
los candidatos. 4__‘
25. Comunica no fueron v
seleccionados, agradece. 25

|
26. Comunica al candidato v
que ha sido seleccionado. 26
27.FIN >

A 4
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1. Descripcidén del procedimiento de contratacion de personal:

El procedimiento de contrataciéon de personal consiste en el desarrollo de
una serie de pasos para conseguir un acuerdo entre ambas partes (patrono,
colaborador) en el cual se pautan las obligaciones y beneficios que obtendran

ambos de la relacién laboral.
2. Objetivo del procedimiento de contrataciéon de personal:

El objetivo de este procedimiento es definir las obligaciones y beneficios
que se tendran a partir del vinculo contractual, dejar un precedente claro de lo que

se pretende y de lo que se dara a cambio.
3. Alcance del procedimiento de contratacion de personal:

El procedimiento debe de ser llevado acabo toda vez que se contrate
cualquier nuevo colaborador para desempenar cualquier cargo en la empresa PQL
Software S.A

4. Politicas del procedimiento de contratacion de personal:

4.1. Toda persona contratada debe cumplir con un periodo de prueba de tres
meses, si durante este periodo el colaborador no cumple las pautas y reglamentos

acordados la empresa tendra la facultad de separar a la persona de su cargo.

4.2. Ninguna persona podra ser contratada sin antes habérsele aplicado el

proceso de reclutamiento y seleccion.
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4.3. Las partes pactaran sus condiciones y dicho acuerdo debe quedar plasmado
en un contrato por servicios profesionales el cual estara en poder de ambas

partes.

4.4. Todas las clausulas estipuladas en el contrato deben ser bien explicadas y

deben quedar claras.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de contratacion

de personal:

5.1. Contrato por servicios profesionales (no sera adjuntado por contener

informacion confidencial).
6. Responsables del procedimiento de contratacion de personal:

6.1. El Gerente General es el unico responsable de todo el proceso de

contratacion.

7. Tabla de actividades del procedimiento de contrataciéon de personal:

PASO No DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Cita a la persona a la que se dispone a contratar Gerente General
2 Lee el contrato y se revisan todas las clausulas del mismo Gerente General
3 ¢ Hay alguna duda? Gerente General
Sl: continua paso 4
NO: Continua paso 6
4 Formula sus duda o inquietudes Aspirante
Responde las interrogantes Gerente General
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6 ¢, Desea ser contratado? Aspirante
Sl: continua paso 8
NO: continua paso 7
7 Se le brinda un agradecimiento y se regresa al procedimiento de Gerente General
seleccion, continua paso 11
8 Firma el contrato Aspirante
Se archiva la documentacién en el expediente del colaborador Gerente General
10 Se le da horario para induccion y se informa a supervisor de turno. | Gerente General
11 Fin del procedimiento

8. Diagrama de flujo procedimiento de contrataciéon de personal:

Descripcion Actividad

Aspirante Gerente General

Inicio

1. Cita a la persona a la que

se dispone a contratar

2. Lee el contrato y se

revisan todas las clausulas.

3. Hay alguna duda?

4. Formula sus dudas o

inquietudes

5. Responde las

interrogantes

6. ¢ Desea ser contratado?

7. Se le brinda un
agradecimiento y se regresa

a seleccion.

8.Firma Contrato

Sl

Inicio

T U

NO

v

e

5
@
6

SI

(=)
@~

]
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9.Se archiva documentacion

10. Brinda horario para
induccion y se informa a

supervisor de turno.

11.FIN
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1. Descripcién del procedimiento de Induccion de personal:

El procedimiento de induccién de personal se sustenta en la necesidad de
insertar a todos los nuevos colaboradores, es imperiosa su aplicacion una vez
finalizado el procedimiento de contratacién de personal y es a la vez requisito para

incorporarse a las funciones normales del puesto.
2. Objetivo del procedimiento de Induccién de personal:

El objetivo del procedimiento de induccion es preparar al colaborador para
cumplir su nuevo rol dentro de la organizacién, mostrarle el area, herramientas y
companeros de trabajo, asi como darle todos los conocimientos necesarios para

su desenvolvimiento 6ptimo dentro de la empresa.
3. Alcance del procedimiento de Induccién de personal:

El procedimiento debe de ser llevado acabo toda vez que se contrate un

nuevo colaborador que necesita incorporarse a las labores de su puesto.
4. Politicas del procedimiento de Induccion de personal:

4.1. El supervisor de turno sera el encargado y responsable del proceso de

induccion.

4.2. No se iniciara el proceso de induccion hasta que se haya contratado al

colaborador.
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4.3. El procedimiento de induccion sera obligatorio para todo nuevo colaborador

en la empresa.

4.4. Se deben aplicar y seguir las guias de inducciéon y entrenamiento de la

empresa segun como han sido estructuradas.

4.5. Ningun colaborador se incorporara a las labores de su puesto hasta que no

apruebe la evaluacién de entrenamiento.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de Induccién de

personal:
5.1. Documento de referencia empresarial (Ver Apéndice )

5.2. Cronograma de induccion, guia entrenamiento, evaluacion entrenamiento (Ver

apeéndice J)
6. Responsables del procedimiento de Induccién de personal:

6.1. El supervisor de turno sera el encargado de todo el procedimiento, en el recae
la obligacién de presentar el personal, mostrar las instalaciones y herramientas de
trabajo, ademas le corresponde aplicar el entrenamiento y la evaluacion del

mismo.
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7. Tabla de actividades del procedimiento de Induccién de personal:

PASO No DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Se entera de la noticia de que debe ejecutar el proceso de Supervisor
induccién. Revisa guia de induccion y entrenamiento (Ver apéndice
J).
Recibe a los colaboradores. Supervisor
3 Entrega documento de referencia empresarial al colaborador y se Supervisor
lee con él o ellos (Ver apéndice I)
4 ¢ Hay alguna duda? Colaborador(es)
Sl: continua paso 5
NO: Continua paso 7
5 Formula sus dudas o inquietudes Colaborador(es)
6 Responde las interrogantes Supervisor
7 Presenta al personal de la compania, explica que hace cada Supervisor
colaborador dentro de la organizacion
8 Muestra las instalaciones a los nuevos colaboradores. Supervisor
Familiarizacién con area de trabajo y principales herramientas de
trabajo.
9 Otorga el horario para entrenamiento y se cita para la aplicacion Supervisor
del mismo.(Ver apéndice J)
10 Lleva acabo el entrenamiento segun la guia de entrenamiento Supervisor
11 Entrega evaluacion de entrenamiento Supervisor
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Recibe evaluacion y la realiza Colaborador(es)

Recoge evaluaciones y revisa Supervisor

¢ El candidato aprobé la prueba? Supervisor
Sl: Continua paso 15

NO: Regresa paso 10

15 Refuerza los puntos con calificacion deficiente o regular. Supervisor
16 Se integra a las labores de su puesto Colaborador(es)
17 Fin del procedimiento

8. Diagrama de flujo de Induccién de personal:

Descripcion Actividad

Colaborador

Supervisor

Inicio

1. Revisa Guia de induccién

y entrenamiento.

2. Recibe a los

colaboradores y da

bienvenida

3. Entrega documento de
referencia empresarial al

colaborador y se lee.

4. i Hay alguna duda?

5. Formula sus dudas o

inquietudes

6.Responde interrogantes

7. Presenta al personal de la

compafia.

8. Muestra las instalaciones

de la empresa.

NO

Sl




Descripcion Actividad

9. Entrega horario de

entrenamiento.

10. Lleva acabo

entrenamiento.

11. Entrega evaluacion

entrenamiento.

12.Realiza Evaluacion

13. Recoge evaluaciones y

revisa.

14. El candidato aprobé la

prueba?

15. Refuerza los puntos con
calificacion deficiente o

regular

16. Se integra a las labores

de supuesto.

17.FIN

Colaborador

Supervisor
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1. Descripcion del procedimiento de Analisis y Descripcidon de puestos:

El procedimiento de analisis y descripcion de puestos consiste en la
creacion y actualizacion del perfil del cargo y de la persona idénea a ocupar dicho

cargo.
2. Objetivo del procedimiento de Analisis y Descripcion de puestos:

El objetivo primordial de este procedimiento es realizar una descripcion y
analisis de cargos que defina claramente el perfil de los puestos y el perfil de las

personas que ocupan dichos puestos.
3. Alcance del procedimiento de Analisis y Descripciéon de puestos:

El procedimiento se aplicara a todos los puestos existentes asi como a

todos los futuros cargos o plazas que se abran en la empresa PQL Software S.A
4. Politicas del procedimiento de Analisis y descripcion de puestos:

4.1. Se debe aplicar un cuestionario para recabar informacion de todos los puestos

cada vez que se quiera actualizar o realizar el analisis y descripcion de puestos.

4.2. El resultado obtenido en el analisis y descripcidén de puestos debe estar
contenido en el manual de puestos y debe ser actualizada todos los afos por el

Gerente Interno.

40




PROCEDIMIENTO DE ANALISIS PROCEDIMIENTO P.RH 05

Version: 1
Y DESCRIPCION DE PUESTOS =
ag. 2de 4
Escrito por: ALEX VILLALOBOS R. | Aprobado por: Revisado por:
Fecha emision: Fecha aprobacion: Fecha revision:

4.3. La ficha de especificaciones del cargo utilizada en el procedimiento de
seleccién debe basarse en el manual de puestos y por ende en el analisis y

descripcion de puestos.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de Analisis y

Descripcion de puestos:

5.1. Cuestionario perfil del puesto y perfil del colaborador (Ver apéndice K)
5.2. Hoja de descripcion y analisis del cargo (Ver apéndice L)

6. Responsables del procedimiento de Analisis y Descripcion de puestos:

6.1. Los colaboradores son responsables de completar el cuestionario con la

mayor cantidad de informacion posible

6.2. El supervisor de turno debe llenar uno de los cuestionarios y a su vez es
responsable de entregar todos los demas a los colaboradores, ademas debe

verificar que la informacion este completa.

6.3. El Gerente Interno es el encargado de disenar el cuestionario, y también es
quien debe realizar el analisis y descripcidn de puestos para incluirlo en el manual

de puestos.
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7. Tabla de actividades del procedimiento de Analisis y Descripcion de

puestos:

PASO No DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Elabora Cuestionario perfil del puesto y perfil del colaborador Gerente Interno
2 Recibe los cuestionarios de parte del Gerente Interno y los entrega | Supervisor

a los colaboradores
Recibe los cuestionarios y los completa. Colaborador
4 Recoge cuestionarios Supervisor
¢ Esta completa la informacion? Supervisor
Sl: pasa 8
NO: Continua 6
6 Devuelve el cuestionario al colaborador para que lo complete, le Supervisor
indica que falta.
7 Completa cuestionario, regresa paso 5 Colaborador
8 Recibe los cuestionarios del supervisor, completa hoja de Gerente Interno
descripcion y analisis de puestos.
9 Revisa informacion en compania del Gerente General Gerente Interno
¢ Es aprobado?
Sl: Continua Paso 11
NO Continua paso 10
10 Realiza correcciones Gerente Interno
11 Fin del procedimiento
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8. Diagrama de flujo procedimiento de analisis y descripcion de puestos:

Descripcion Actividad Colaborador Supervisor Gerente Interno ‘

Inicio ‘ Inicio )

A 4

1
puesto, perfil del colaborador I

1. Elabora cuestionario perfil

2. Recibe cuestionarios y los v

entrega a colaboradores T

3. Recibe cuestionario y lo ﬁ
3
completa

4. Recoge informacién
4
SI
5. ¢ Esta completa la
5
informacion? NO
6. Devuelve el cuestionario e 6

indica que falta. I

7.Completa cuestionario

8. Recibe informacion, 6 Y

completa hoja de descripcion

y andlisis de puestos.

9. Es aprobado?




1
10.Realiza correcciones 10
I
11.FIN v
FIN
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1. Descripcion del procedimiento de Actualizaciéon del manual de puestos

Como su nombre lo indica este procedimiento se lleva acabo toda vez que
sea necesario un cambio en el manual de puestos de la empresa PQL Software
S.A, ya sea por inclusion de nuevos puestos o actualizacion de los puestos ya

existentes.
2. Objetivo del procedimiento de Actualizacion del manual de puestos:

El principal objetivo de este procedimiento es tener siempre al dia el manual
de puestos, para que este sea un fiel reflejo de los perfiles de puesto y persona

con los que se cuenta en la empresa PQL Software S.A.
3. Alcance del procedimiento de Actualizacion del manual de puestos:

La actualizacion debe hacerse cada vez que se abra una nueva plaza o una
vez que se haya cumplido el plazo establecido en la politica 4.3 de este
procedimiento, que implica una revision de todos los puestos y una actualizaciéon

de aquellos que lo ameriten.
4. Politicas del procedimiento de Actualizacién del manual de puestos:

4.1. La actualizacién del manual debe realizarse siempre y cuando se haya

aplicado el procedimiento de analisis y descripcion de puestos.

4.2. La actualizacién del manual se realizara toda vez que se elimina o se habilite

un puesto nuevo.

46




PROCEDIMIENTO DE ACTUALIZACION |~ ROCEPIMIENTO P-RH 06

Version: 1
DEL MANUAL DE PUESTOS
Pag. 2 de 4
Escrito por: ALEX VILLALOBOSR. | Aprobado por: Revisado por:
Fecha emision: Fecha aprobacion: Fecha revision:

4.3. Se realizara una actualizacion del manual todos los afios en el mes de
Octubre, consecuente con la politica 4.2 del procedimiento de analisis vy

descripcion de puestos.

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de Actualizacion

del manual de puestos:

5.1. Cuestionario perfil del puesto y perfil del colaborador (Ver apéndice K)

5.2. Hoja de descripcion y andlisis del cargo (Ver apéndice L)

5.3. Manual de puestos

6. Responsables del procedimiento de Actualizacion del manual de puestos:

6.3. El Gerente Interno es el encargado de todo el procedimiento de actualizacion

del manual de puestos.

7. Tabla de actividades del procedimiento de Actualizacion del manual de

puestos:

PASO No

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1

Verifica la necesidad de actualizacion

Gerente Interno

2

Es necesaria la actualizacion?
Sl: continua paso 3

NO: continua paso 8

Gerente Interno
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Se realiz6 analisis y descripcion de puestos?
Sl: Continua paso 5

NO: Continua paso 4

Gerente Interno

Realiza Analisis y descripcion de puestos (Ver procedimiento N°5)

Gerente Interno

manual de puestos actual

Revisa los formularios obtenidos y hace una comparacion con el

Gerente Interno

¢ Existen diferencias?
Sl, continta en el paso 7

NO, continta en el paso 8

Gerente Interno

Actualiza la informacion en el manual y se archiva.

Gerente Interno

Fin del procedimiento

8. Diagrama de flujo del procedimiento de Actualizacién del manual de

puestos:

Descripcion Actividad

Gerente Interno

1. Verifica necesidad

actualizacion.

2. Es necesaria la

actualizacion?

3. Se realiz6 analisis y

descripcion de puestos?

4.Realiza Analisis y

descripcion de puestos

5.Compara formularios

contra el manual

Inicio

NO

48




6. ¢ Existen diferencias? 0

7.Se actualiza y se archiva.

8.FIN FIN
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PROCEDIMIENTO DE EVALUACION PROGEDIMIENTO P.RH 07

Version: 1
DEL DESEMPENO
Pag. 1 de 6
Escrito por: ALEX VILLALOBOSR. | Aprobado por: Revisado por:
Fecha emision: Fecha aprobacion: Fecha revision:

1. Descripcion del procedimiento de Evaluaciéon del desempeiio:

El procedimiento de evaluacién de desempefio consiste en la aplicacién de
un formulario que sera llenado por los supervisores regularmente para medir el

rendimiento del colaborador.
2. Objetivo del procedimiento de Evaluaciéon del desempeno

El principal cometido de este procedimiento es evaluar de manera
apropiada y objetiva la contribucidn que hace el colaborador a la organizacion en

un periodo de tiempo.
3. Alcance del procedimiento de Evaluaciéon del desempeiio:

La evaluacion de desempefo debe ser aplicada a todos los colaboradores

de la empresa PQL Software S.A.
4. Politicas del procedimiento de Evaluacién del desempeiio:

4.1. Se aplicara la evaluacion del desempeno a todo nuevo colaborador al cabo de

tres meses después de su ingreso.

4.2. La evaluaciéon del desempefio debe ser aplicada a la totalidad de los

colaboradores cada seis meses.
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4.3. Todos los trabajadores de la empresa, deben conocer los criterios que se
evaluan y el significado respectivo de cada uno de éstos, para evitar malas

interpretaciones.

4.4. Todo colaborador debe de recibir los resultados de la evaluacion a la que fue

sometido.

4.5. Los formularios aplicados deben ser entregados a los colaboradores en un
plazo de una semana, y debe especificarse claramente el resultado obtenido y lo

que implica el mismo.

4.6. Debe aplicarse una sancién o recompensa de acuerdo al resultado obtenido
que se encuentra explicado en el programa de recompensas y castigos (Ver

apéndice O)

4.7. Todo colaborador, puede hacer el reclamo correspondiente si no esta de
acuerdo con la calificacion obtenida, siempre y cuando plantee los argumentos

para hacer dicho reclamo.

4.8. El record de desempeio de los colaboradores debe registrarse en la ficha

personal de cada colaborador. (Ver Apéndice N)

5. Formularios o documentos utilizados en el procedimiento de Evaluacion

del desempeio:
5.1. Formulario de evaluacién del desempefio (Ver apéndice M)

5.2. Ficha personal del colaborador (Ver apéndice N)
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5.3. Programa de recompensas y castigos (Ver apéndice O)

5.4. Formulario para revisibn de conversaciones escritas con los clientes (Ver

Anexo 1)

5.5. Documento de desempefio operadores (Ver Anexo 2)

6. Responsables del procedimiento de Evaluacion del desempeiio:

6.1. Los supervisores se encargan de revisar las conversaciones escritas que los

colaboradores tienen con los clientes, ademas son los encargados de llenar el

formulario de evaluacion de desempefo y darselo al colaborador con la

puntuacion y las observaciones pertinentes.

6.2. El Gerente Interno es quien archiva las revisiones de conversaciones escritas

y el record de desempefio, ademas indica cuando se debe aplicar la evaluacién de

desempefio y es quien determina las recompensas o castigos pertinentes.

7. Tabla de actividades del procedimiento de Evaluacién del desempeio:

PASO No DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Realizan revisiones de conversaciones escritas semanalmente, Supervisores
hacen correcciones y las envian a los colaboradores con copia a
los gerentes (Ver Anexo 1)
2 Recibe el correo del supervisor Gerente Interno

Archiva todas las revisiones de conversaciones escritas, de este
archivo toma el numero de conversaciones semanales y el

porcentaje de efectividad obtenido y se transcriben al documento

Gerente Interno
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de desempeno de operadores (Ver Anexo 2)

4 Al pasar los tres meses (periodo nuevos colaboradores) o los seis | Gerente Interno
meses, indica que se debe aplicar evaluacién desempefio

5 Toma formulario y lo completa de acuerdo con las indicaciones Supervisores
(Ver apéndice M)

6 Realiza reporte con todas las calificaciones obtenidas y Supervisores
observaciones y lo entrega a los gerentes

7 Entrega formulario al colaborador con el resultado obtenido, el Supervisores
criterio que corresponde y todas las observaciones que considere
necesarias.
Recibe formulario y lo revisa Colaborador
¢ Esta de acuerdo con el resultado obtenido? Colaborador
Sl: Continua paso 14
NO: Contintia paso 10

10 Envia correo electrénico al supervisor con copia a los gerentes con | Colaborador
los argumentos por los que considera que la calificacion no es la
correcta

11 Recibe el correo y se reune con el supervisor y ambos analizan la | Gerente Interno
situacion.

12 Se debe modificar la calificacion Gerente Interno
Sl: Continua paso 13
NO: Continua paso 14

13 Realiza la rectificacion y se notifica al colaborador el nuevo Supervisor
puntaje. Regresa paso 8

14 Notifica que los argumentos no se consideraron validos por lo que | Supervisor
la calificacion se mantiene.

15 Archiva el rendimiento en la ficha personal del colaborador (Ver Gerente Interno
apéndice N)

16 Revisa record de desempefio de las ultimas 3 evaluaciones Gerente Interno
incluidas en la ficha personal del colaborador (Ver apéndice N)

17 Procede a aplicar recompensas o castigos de acuerdo con el Gerente Interno
programa disenado para este propésito (Ver apéndice O)

18 Fin procedimiento
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8. Diagrama de flujo del procedimiento de Evaluacion del desempeiio:

Descripcion Actividad Colaborador Supervisor Gerente Interno
Inicio ‘ Inicio )
1.Revisa y envia correo de v
, 1
conversaciones |
2. Recibe correo v
2

3. Archiva documentacion YV7
)

4. Indica la aplicacién v
evaluacion desempefio |4
5. Completa Formulario de v

evaluacion del desempeno \,5/—

6.Realiza reporte de v

calificaciones \_6/_

7. Entrega formulario ¢

calificado con observaciones

8. Recibe Formulario y lo |

, 8
revisa.
9. ¢ Esta de acuerdo con el o !
resultado obtenido? No
10. Envia correo electronico .

con argumentos del por que

considera esta mal. [1j
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Descripcion Actividad Colaborador Supervisor Gerente Interno ‘

11. Recibe correo y analiza

situacion con supervisor.

12. Se debe modificar la

calificacion?
Sl

nuevo puntaje. 13

13. Rectifica y se notifica el v
14. Notifica que los v
argumentos no son validos 14

11
12
[
15. Se archiva rendimiento
en la ficha del colaborador.

ultimas 3 evaluaciones

17.Se aplican recompensas 4

o castigos

NO
16. Revisa record de las
16
17
IN

18.FIN
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MANUAL DE PUESTOS

El presente manual fue elaborado como referencia para todas las personas
que desempefian y desempefnaran puestos en la empresa PQL Software S.A., el
manual contempla una serie de variables que definen el perfil del puesto y el perfil

de la persona que debe cubrir dicho puesto.

Este documento contiene los tres tipos de puestos que existen en la
actualidad y debera agregarse al mismo cualquier nueva plaza que se abra en el
futuro utilizando para ello el procedimiento de actualizacion del manual de puestos

(Ver procedimiento N°6)

e Operador
e Supervisor

e Gerente Interno

Para la creacion del manual de puestos fue necesaria la aplicacion del
procedimiento de Analisis y descripcion de puestos (Ver procedimiento N°5) y por
ende del cuestionario del perfil del puesto y perfil del colaborador (ver apéndice
K).

El documento ha sido estructurado de acuerdo con los variables que se

consideran mas importantes, estas se explican a continuacion:

Perfil del Puesto

Nombre del Puesto:

Le da identidad y referencia al conjunto de labores que desempefia un

determinado cargo.
Objetivo del Puesto:

Es el fin primordial del puesto, la razén ser del conjunto de variables que
conforman cada cargo.
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Descripcion del Puesto:

Explica a groso modo las funciones basicas de cada puesto de la

organizacion.
Actividades del Puesto:

Son todas aquellas tareas que se deben realizar para cumplir a cabalidad

con la labor cotidiana de cada cargo.
Responsabilidades del puesto:

Son todas aquellas responsabilidades que acarrea el desempeno de cada

puesto (dinero, equipo, informacién confidencial, manejo de personal)
Supervision Recibida

Es el nivel o grado de control que reciben los cargos por parte de sus

niveles superiores.
Supervision Ejercida

Implica el numero de personas y puestos a cargo, al desempefiar el cargo.
Condiciones laborales

Entorno en el cual se debe ejercer el puesto y todas las variables que lo

componen.

Perfil del Colaborador

Educacion:

Nivel académico requerido para asumir el rol dentro de la organizacion.
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Aptitudes:

Son todas aquellas capacidades que se requieren para cumplir con las

labores asignadas.
Experiencia:

Cantidad de anos ejerciendo labores similares o afines con el puesto.
Idiomas:

Indica los idiomas que se requieren para el puesto ademas el porcentaje

que se necesita oral, escrito y de lectura.
Programas de computo:

Incluye todos aquellos sistemas de computo necesarios para ejercer las

funciones normales del cargo.
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1. PERFIL DEL PUESTO DE OPERADOR

1.1. Nombre del puesto:
Operador

1.2. Descripcion del puesto:

Consiste en brindar servicio al cliente mediante conversaciones escritas por
chats publicos y privados (Ver Anexo 3y 4)
1.3. Objetivo del Puesto

El objetivo primordial del puesto es brindar soporte a los clientes, solventar
todas sus preguntas y estar pendiente de sus necesidades.

1.4. Actividades del Puesto

¢ Dar la bienvenida a todos los clientes que entran a los chats.

e Asistir y responder todas las dudas de los clientes usando todos los medios

de contacto (chats publicos, chats privados,).
e Hacer juegos interactivos con los clientes en los chats publicos.
e Anunciar promociones.
e Acreditar y debitar cuentas de clientes.

1.5. Responsabilidades del Puesto

e Dinero: Se es responsable de todos las cuentas que se acreditan y debitan

a los clientes.
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e Equipo: El operador es responsable y debe cuidar de todos los equipos y
materiales que utiliza para efectuar su labor (monitores, parlantes, teclados,

PC, Ups, mdédems, teléfono, mobiliario)

¢ Informacion Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la

informacion que se posee, tanto de la compafia como de sus clientes.

1.6. Supervision recibida

El operador recibe asesoria y control varias veces al dia por parte del

supervisor de turno.
1.7. Supervisidn ejercida
El Operador no ejerce ningun tipo de supervision.

1.8. Condiciones laborales

e Ambiente: Amigable

e Concentracion: Media

e Presion: Media

e lluminacion y ventilacion: Natural

e Temperatura: Media

e Mobiliario: pequefio y comodo
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2. PERFIL DEL COLABORADOR, PUESTO DE OPERADOR

2.1. Educacion:

Se pide como requisito secundaria al menos.

2.2. Aptitudes

Persona amable, paciente, extrovertida, divertida, anuente a recibir criticas,

dispuesta a cooperar, que sepa recibir y aplicar instrucciones, puntual,
responsable con deseos de superacion.
2.3. Experiencia

El cargo no requiere de experiencia.
2.4. Idiomas

Se requiere de un nivel Avanzado del idioma inglés.

Idioma % Oral % Lectura % Escrito

Inglés 70% 80% 80%

2.5. Programas de coémputo

Programas

Microsoft Word

Explorer, Mozilla, Zafari... (Browser)

Gomi (Ver Anexo 5)

Live help (Ver Anexo 4)

Hosting (Ver Anexo 6)
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1. PERFIL DEL PUESTO DE SUPERVISOR

1.1. Nombre del puesto:
Supervisor

1.2. Descripcion del Puesto:

A grandes rasgos el puesto se encarga de la supervision de operadores,
manejo de casos dificiles, elaboracion de tareas especiales (se especifican en

actividades del puesto) delegacién de funciones, control de ausencias y tardias.
1.3. Objetivo del Puesto

El objetivo primordial del puesto es la de supervision de todos los

operadores para que estos brinden un servicio al cliente de calidad.

1.4. Actividades del Puesto (cada supervisor tiene funciones especiales que

se especificaran a continuacion)
Frecuencia con que ejerce la actividad:
D= Diariamente, S= Semanalmente, O=Ocasionalmente

Supervisor de la mafana (horario de 6am a 2pm)

Distribucién de trabajo de operadores, asesoria a operadores(D)

e Control de ausencias y tardias (D) (Ver Anexo 7)

e Aplicacién de sanciones. (O) (Ver Anexo 8)

e Manejo de las bandejas de correos electrénicos, elaboracion de correos

clientes y memorandos internos.(D) (Ver Anexo 9)
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e Aplicacién y pago de promociones (D)

e Manejo de casos especiales y clientes VIP o dificiles.(O)

e Control y cobro de depésitos via moneygram.(D)

e Manejo y actualizacion de blogs internos (D) (Ver Anexo 10)

e Retroalimentacion telefénica y por medio del Messenger con otros

departamentos de servicio al cliente relacionados con la compaiiia. (D)

e Monitoreo de conversaciones escritas entre clientes y operadores.(Ver
Anexo 11) (S)

e Elaboracién de un reporte diario de cada turno (D)
¢ Reporte Diario de depdsitos y pagos (D)

e Pago a los ganadores de los torneos, envio de notificacion a los ganadores

via correo electrénico (D)
e Elaborar listas de clientes que quieren hacer retiros de dinero (S)
e Realiza peticiones de personal (O)
e Aplica y evalua pruebas de aptitud en proceso de seleccién (O)

e Dirige el proceso de induccion y aplica entrenamiento (O)

Completa formularios de evaluacion de desempeiio (O)
Supervisor de la tarde (horario de 2pm a 10pm)
e Distribucion de trabajo de operadores, asesoria a operadores(D)
e Control de ausencias y tardias (D) (Ver Anexo 7)

e Aplicacion de sanciones. (O) (Ver Anexo 8)
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e Manejo de las bandejas de correos electrénicos, elaboracion de correos

clientes y memorandos internos.(D)
e Aplicacién y pago de promociones (D)
e Manejo de casos especiales y clientes VIP o dificiles.(O)
e Control y cobro de depdsitos via moneygram.(D)
e Manejo y actualizacion de blogs internos (D) (Ver Anexo 10)

e Retroalimentacion telefonica y por medio del Messenger con otros

departamentos de servicio al cliente relacionados con la compaiiia. (D)
e Monitoreo de conversaciones escritas entre clientes y operadores.(D)
e Elaboracién de un reporte diario de cada turno (D)
e Control de chargebacks (S)

¢ Realiza peticiones de personal (O)

e Aplica y evalua pruebas de aptitud en proceso de seleccién (O)

e Dirige el proceso de induccion y aplica entrenamiento (O)

e Completa formularios de evaluacion de desempefio (O)
Supervisor de la noche (horario de 10pm a 6am)

e Distribucion de trabajo de operadores, asesoria a operadores (D)
e Control de ausencias y tardias (D) (Ver Anexo 7)
e Aplicacién de sanciones. (O) (Ver Anexo 8)

e Manejo de las bandejas de correos electrénicos, elaboracion de correos

clientes y memorandos internos.(D)
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Aplicacion y pago de promociones (D)

Manejo de casos especiales y clientes VIP o dificiles.(O)
Control y cobro de depdsitos via moneygram.(D)

Manejo y actualizacion de blogs internos (D) (Ver Anexo 10)

Retroalimentacién telefénica y por medio del Messenger con otros

departamentos de servicio al cliente relacionados con la compaiiia. (D)
Monitoreo de conversaciones escritas entre clientes y operadores.(D)
Elaboracion de un reporte diario de cada turno (D)

Realiza peticiones de personal (O)
Aplica y evalua pruebas de aptitud en proceso de seleccion (O)
Dirige el proceso de induccion y aplica entrenamiento (O)

Completa formularios de evaluacion de desemperio (O)

1.5. Responsabilidades del Puesto

Dinero: Se es responsable de todos las cuentas que se acreditan y debitan
a los clientes, ademas de las que acreditan y debitan los operadores a

cargo.

Equipo: El supervisor es responsable y debe cuidar todos los equipos y
materiales que se utilizan durante el turno que tiene a cargo para efectuar la
labor (monitores, parlantes, teclados, PC, Ups, mddems, teléfono,

mobiliario).
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¢ Informacion Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la
informacion que se posee, tanto de la compania como de clientes y

colaboradores

e Personal: El supervisor es responsable de todos los colaboradores que

trabajan en su turno.

1.6. Supervision recibida
Recibe supervision ocasional del Gerente General y del Gerente Interno
1.7. Supervisidén ejercida

Aplica control varias veces al dia sobre todos los operadores a su cargo,

generalmente cinco por turno.

1.8. Condiciones laborales

e Ambiente: Amigable

e Concentracion: Alta

e Presion: Media

e lluminacion y ventilacion: Natural
e Temperatura: Media

e Mobiliario: pequefio y comodo
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2. PERFIL DEL COLABORADOR, PUESTO DE SUPERVISOR

2.1. Educacion:

Se pide Bachillerato en Educacién media, preferible con estudios

universitarios.
2.2. Aptitudes

Persona lider, capaz de trabajar bajo presion, debe saber delegar y hacer

cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender.
2.3. Experiencia

Al menos un afio en puestos similares, generalmente el puesto se otorga a

través de reclutamiento interno
2.4. Idiomas

Se requiere de un nivel Avanzado del idioma inglés.

Idioma % Oral % Lectura % Escrito

Inglés 85% 90% 90%

2.5. Programas de coémputo

Programas

Microsoft Word

Microsoft Power Point

Microsoft Excel

Explorer, Mozilla, Zafari... (Browser)

Gomi (Ver Anexo 5)

Live help (Ver Anexo 4)

71



Hosting (Ver Anexo 6)

Outlook express (Ver Anexo 9)

Cerberus (Ver Anexo 9)

Dough Flow (Ver Anexo 12)

Paint
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1. PERFIL DEL PUESTO DE GERENTE INTERNO

1.1. Nombre del puesto:
Gerente Interno

1.2. Descripcién del Puesto:

El gerente interno se encuentra a cargo de todos los supervisores de turno

ademas es encargado de funciones de recursos humanos.

1.3. Objetivo del Puesto

El objetivo principal del puesto consiste en el manejo del recurso humano y
la constante asesoria y retroalimentacién con los supervisores, el gerente interno

es quién debe velar en su mayoria por las funciones de recursos humanos.
1.4. Actividades del Puesto
Frecuencia con que ejerce la actividad.
D= Diariamente, S= Semanalmente, O=0Ocasionalmente
e Asesoria y monitoreo de supervisores y operadores. (O)
e Moderador de problemas internos.(O)
e Suspensiones, despidos (O)

e Control de vacaciones, asistencia, tardias, permisos, cambios de horarios.

(D)
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e Mantiene constante retroalimentacion con gerente general acerca de
problemas de personal, reubicacion de personas, elaboracion de

horarios.(D)
e Revision de tareas de supervisores (O)
e Realiza Analisis y descripcidén de puestos (O)
e Lleva acabo Actualizaciones del manual de puestos (O)

e Dirige la Evaluacién de desempefio.(O)

1.5. Responsabilidades del Puesto

e Equipo: Responsable y debe cuidar de todos los equipos y materiales que
utiliza para efectuar su labor (monitores, parlantes, teclados, PC, Ups,

modems, teléfono, mobiliario)

¢ |Informacion Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la
informacion que se posee, tanto de la compaiia como de sus clientes,
maneja informacidén acerca de situaciones personales, proyectos de la

empresa, entre otros que deben ser discrecionales y muy reservadas.

e Documentacion: El Gerente Interno es el responsable de mantener los

documentos actualizados y bien archivados.

e Personal: Es responsable de los colaboradores de la empresa, tanto su

desempeino como seguridad y apego a las politicas de la organizacion.

1.6. Supervision recibida
Recibe supervisién ocasional del Gerente General.
1.7. Supervisidn ejercida

Ejerce supervision sobre los tres supervisores y los quince operadores que

laboran para la organizacion.

75



1.8. Condiciones laborales

e Ambiente: Amigable

e Concentracion: Alta

e Presion: Alta

e lluminacién y ventilacion: Natural
e Temperatura: Media

e Mobiliario: pequefio y comodo

2. PERFIL DEL COLABORADOR, PUESTO DE GERENTE INTERNO

2.1. Educacion:

Universitaria, conocimientos en administracion.

2.2. Aptitudes

Persona lider, capaz de trabajar bajo presion, debe saber delegar y hacer

cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender.
2.3. Experiencia

Minimo 2 afos en puestos similares.
2.4. Idiomas

Se requiere de un nivel Avanzado del idioma inglés.

Idioma % Oral % Lectura

% Escrito

Inglés 90% 90%

90%
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2.5. Programas de coémputo

Programas

Microsoft Word

Microsoft Power Point

Microsoft Excel

Explorer, Mozilla, Zafari... (Browser)

Gomi (Ver Anexo 5)

Live help (Ver Anexo 4)

Hosting (Ver Anexo 6)

Outlook express (Ver Anexo 9)

Cerberus (Ver Anexo 9)

Dough Flow (Ver Anexo 11)

Paint
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GLOSARIO

Para la comprension de la tematica expuesta en este manual es necesario

hacer una revision de términos que se explicaran a continuacion:
Definicion de manual:

Tal y como lo acota Konz, Stephan citado por Hernandez (2002) un manual
es un conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que

proporcionan informacién rapida y organizada sobre las practicas administrativas.
Definicion de manual de procedimientos:

Un manual de procedimientos es aquel que incorpora informacion sobre la
sucesion cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea

especifica en una organizacién. (Franklin, 1999)

“‘Reune informacion clasificada y validada sobre la naturaleza y fines de una
serie de procedimientos de operaciones de la organizacion, con sus respectivos
algoritmos o fluxogramas y perfil de productos resultantes de cada proceso, y de

sus instrumentos de apoyo, como los formularios” (Hernandez, 2002, P.138)
Definiciéon de diagrama de flujo:

Es una representacion grafica de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en
donde se muestran las unidades administrativas, o los puestos que intervienen, en

cada operacion descrita. (Franklin, 1999)
Importancia del diagrama de flujo:

La importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el

analisis administrativo, ya que facilita la apreciacion y valoracién del seguimiento
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del flujo de trabajo a través de actividades y facilita su simplificacion (Hernandez,

2002)

Simbologia utilizada segun Franklin (1999):

SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

Simbolo

Representa

D

Inicio o término: Indica el principio o el fin del
flujo: Puede ser accidn o lugar, ademas, se usa
para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o  proporciona

informacion.

Actividad o Proceso: Describe las funciones
gue desempenan las personas involucradas en

el procedimiento.

Documento: Representa cualquier documento
gue entre, se utilice, se genere o salga del

procedimiento.

Decision o alternativa: indica un punto dentro
del flujo en donde se debe tomar una decision

entre dos o mas opciones.

Archivo: Indica que se guarde un documento

en forma temporal o permanente.

Conector: Representa una conexién o enlace
de una parte del diagrama de flujo con otra

parte del mismo.

-
>
\/
9
_

Conector de Pdgina: Representa una conexion
o enlace con otra hoja diferente, en la que

continua el diagrama de flujo.
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Terminologia propia o referente a los puestos:

Gram.
International

Definicion de Moneygram:

Moneygram internacional es una empresa que se encarga de hacer
transferencias de dinero globalmente a través de agencias, un moneygram para
términos de la empresa PQL Software S.A. significa un depdsito de un cliente que
ha enviado una suma determinada, lo que implica solicitar la informacién
apropiada a dicho cliente para poder hacer el depdsito efectivo mediante el cobro

en una agencia.
Definicion de Blogs:

Un blog, o en espariol también una bitacora, es un sitio web periédicamente
actualizado que recopila cronoldégicamente textos o articulos de uno o varios
autores, apareciendo primero el mas reciente, donde el autor conserva siempre la
libertad de dejar publicado lo que crea pertinente. El término blog proviene de las
palabras web y log ('log' en inglés = diario) Extraido el 27 de Octubre del 2007 de
http://es.wikipedia.org/wiki/Blogdiario.

Definicion de MSN Messenger:
Es un programa de comunicaciones que permite:

e Ver si los contactos estan conectados en un momento determinado.
e« Enviar mensajes instantaneos, intercambiar imagenes y archivos.
e« Mantener comunicaciones simultaneas con varias personas a la vez.

« Mantener comunicaciones con video, utilizando una camara web.
Extraido el 27 de Octubre del 2007 de

http://es.geocities.com/requetecotton/msn/ques.htm

Definicion de Chargeback:
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Se conoce como Chargeback a todos aquellos depdsitos que por una u otra
razon no han podido hacerse efectivos, ya sea por falta de fondos en los métodos

de pago o fraude.

Definicion de Browser:

Los programas que permiten ver las paginas de la Malla Mundial o WWW
se llaman en inglés browsers. El verbo to browse viene de una antigua palabra
francesa que significa "brote de una planta", y su sentido inicial era "mordisquear,
ramonear”, que es lo que hacen los herbivoros. De ahi paso6 a significar "echar
una ojeada" (por ejemplo, a las cosas de una tienda) u "hojear" las paginas de un
libro. Extraido el 27 de Octubre del 2007 de http://jamillan.com/v_brows.htm

Definicion de Gomi:

Sistema informatico que contiene una base de datos de todos los clientes,
con informacion personal, asi como un registro de las transacciones referentes a

depositos, retiros de efectivo y juegos.
Definicion de Live help:

Programa informatico creado para mantener conversaciones escritas con

los clientes, mediante este se brinda soporte y ayuda a los usuarios.
Definicion de Hosting:

Programa informatico disefiado para monitorear e interactuar en los chats

publicos con los usuarios del sitio.

Definicién de Outlook express y Cerberus:

Ambos funcionan como bandejas de correo electronico, mediante ellos se
reciben mensajes de ayuda o inquietudes que son solventadas en un plazo no

mayor a un dia.
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$ DoughFlow

Your one stap payment solution

Dough Flow:

Es un sistema informatico que integra los métodos de depdsito con el sitio
web, permite guiar a los clientes durante el proceso de registro y depdsito, ademas
contiene un moddulo completo de herramientas administrativas que permiten
manejar cuentas, revisar depositos, realizar reembolsos, hacer historial de

transacciones, control de fraudes, seguridad y reportes.

El sistema maneja tarjetas de crédito, tarjetas de débito, billeteras en linea
(e-wallets), tarjetas pre-pago, cheques electrénicos y transacciones de dinero
manuales. Extraido el 27 de Octubre del 2007 de

http://www.mercadonet.co.cr/Products/DoughFlow/
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APENDICE A

Solicitud de trabajo
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PQL Software S.A

Solicitud de trabajo

(Escriba de su pufio y letra)

Adjuntar fotocopia de la cédula y hoja de delincuencia

DATOS PERSONALES

FOTO RECIENTE

Nombre completo:

Direccion:

Teléfono habitacion:

Celular:

Correo Electronico:

Cédula No:

Nacionalidad:

Lugar de nacimiento:

Fecha de nacimiento:

Sexo:

Estado civil:

Puesto que solicita:

Aspiracion salarial:

ESTRUCTURA FAMILIAR

Nombre del padre:
Ocupacion

Edad:

Nombre de la madre:
Ocupacion:

Edad:

Nombre del cényuge:
Ocupacion:

Edad:

Nombre de los hijos

Edades

Nombre de un pariente:

Teléfono del pariente:

ESTUDIOS REALIZADOS

Grado Académico

Lugar de estudios

Titulo Obtenido

Primaria

Secundaria

Universitaria

Capacitacion, cursos, talleres

Otros
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CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Inglés % habla: %lee: %escribe:
Tercer Idioma: % habla: %lee: %escribe:
Paquetes de cdmputo que maneja:

EXPERIENCIA LABORAL

Ocupacion actual o dltima:

Nombre de la empresa: Teléfono:

Direccion de la empresa:

Descripcion del trabajo realizado:

Motivo de salida:

Fecha de entrada: Fecha de salida: Tiempo laborado:

Otras ocupaciones:

Nombre de la empresa:

Descripcidn trabajo realizado:

Tiempo laborado:

REFERENCIAS

NOMBRE OCUPACION

EMPRESA O DIRECCION TELEFONO

Doy fe que todos los datos aqui anotados son verdaderos, y que si se encontrara algun dato falso podré ser separado

del cargo si estoy trabajando en esta empresa, sin ninguna responsabilidad patronal. Asi mismo que todos los
documentos que aporto pasaran a formar parte de un expediente sin establecerse obligaciones para conmigo.

Lugar y Fecha

Firma
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APENDICE B

Formulario de reclutamiento interno
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PQL Software S.A

Puesto en Concurso:

Horario del puesto:

FORMULARIO RECLUTAMIENTO INTERNO
(Escriba de su pufio y letra)

Fecha

INFORMACION GENERAL DEL CANDIDATO

Nombre Completo:

Puesto actual:

Fecha en que ingresé a laborar:

Fecha del ultimo ascenso/ traslado:

Horario actual:

Estudios

Realizados

Ultimo afio
aprobado

Institucion, fecha y Titulo o nivel Obtenido

Primaria

Secundaria

Universitaria

Otros

Idiomas:

1.

2.

%escritura %lectura %habla

% %

% %

Manejo de paquetes de cdmputo:

%

%

Razones por las que solicita el puesto:

Firma del Funcionario
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APENDICE C

Entrevista de seleccion
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PQL Software S.A
Entrevista de seleccion

Instrucciones: La siguiente entrevista debe ser aplicada al candidato bajo un ambiente
cordial, ameno, ajeno de ruidos, distracciones, omisiones y distorsiones.

Por favor remover barreras personales y prejuicios para generar un instrumento objetivo
de evaluacion.

La duracién de la entrevista es variable y se debe disponer de todo el tiempo necesario
para la misma.

Fecha / /

PRESENTACION DEL ENTREVISTADOR

Buenos (dias, tardes, noches) mi nombre es...

Mi puesto en esta empresa es...

El puesto vacante es...

El puesto esta vacante por que...

INFORMACION ASPIRANTE (Verificar datos de solicitud de trabajo)

DATOS PERSONALES

Nombre completo:

Direccion: Teléfono:

Edad: Sexo: Estado Civil:

Nacionalidad:

Puesto para el que aplica:

INFORMACION FAMILIAR

Nombre del padre: Ocupacion:
Nombre de la madre Ocupacion:
Nombre del cényuge Ocupacion:

Numero de hijos:

Con quién vive:
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Relacion con su familia:
Qué actividades suelen compartir juntos?

Con quién de sus familiares se lleva mejor?

ACTIVIDADES E INTERESES

Pasatiempos que tenga, que le gusta hacer es su tiempo libre:

Realiza actividades comunitarias o de aprendizaje : SI( ) NO ( )

Si la respuesta es si por favor especifique:

Que tipo de actividades le interesan:

Posee muchas amistades, le gusta relacionarse con gente:

Practica deportes: SI( ) NO( )

Si la respuesta es si por favor especifique:

ESTUDIOS REALIZADOS (Verificar datos de solicitud de trabajo)

Nivel Académico:

Estudia actualmente o planea hacerlo?:

Conoce otros idiomas cudles?

Addnde los aprendié?

Cudles son sus materias favoritas y cuales no le gustan?:

EXPERIENCIA LABORAL

Mencione los lugares de los ultimos tres o cuatro trabajos e indique el tiempo en cada uno

Por qué dejo sus trabajos anteriores?:

Que cargos o actividades le gustaron mas y por qué?

Tuvo problemas con comparieros en sus otros empleos, como los solucioné?

PERCEPCION DE SI MISMO
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Se considera amistoso, por que?

Cuales cree que son sus fortalezas y debilidades?

Cual cree que ha sido su mayor error y logro en la vida?

Coémo se siente trabajando con otras personas?

ORGANIZACION

Por qué desea trabajar en PQL Software S.A?

Por qué se considera apto para el puesto?

Cual cree usted que seria el salario adecuado?

Cual cree usted que sera su salario en un afio?

Cuéndo espera ser ascendido?

Observaciones
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APENDICE D

Evaluacion de entrevista de seleccion
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PQL Software S.A

Evaluacion de entrevista de seleccion

Instrucciones: Llenar la siguiente informacién una vez que se ha despachado al candidato.
Marque con una “x” la casilla que mas concuerda con su percepcién. Al Finalizar se debe
adjuntar este documento al instrumento de la entrevista.

Variable

Deficiente(1PT)

Regular(2PTS)

Bueno(3PTS)

Excelente(4PTS)

Relacion familiar

Actividades,
intereses

Estudios realizados

Experiencia laboral

Percepcion de si
mismo

Percepcion de la
organizacion

Puntualidad

Presentacion
personal

Modales

Expresion facial

Confianza

Iniciativa

Habilidad Verbal

Actitud positiva

Creatividad

Ambicion
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Resultado Obtenido = (Pts. obtenidos * 100) / 64
Resultado Obtenido

Menor a 70: El candidato no es apto para la compaiiia.

Mayor a 70 pero menor a 80 el candidato puede ser tomado en cuenta sin embargo no se ajusta
100% al perfil buscado.

Mayor a 80 El candidato se ajusta al perfil de la empresa.

(

) El candidato tiene potencial para ser seleccionado

(

) El candidato no cumple con las expectativas necesarias para el cargo vacante, podria desempefiar otro puesto.

(

) El candidato no posee potencial para laborar en la empresa.

OBSERVACIONES :

Evaluado por: Firma:
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APENDICE E

Ficha de especificaciones del cargo
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PQL Software S.A
Ficha de especificaciones del cargo

Puesto operador

Nombre del cargo: Operador

Descripcidn del cargo: Servicio al cliente mediante conversaciones escritas por chats, correos electréonicos y

teléfono.

Equipos de trabajo: Se necesita de una computadora equipada con acceso a internet de alta velocidad,
ademas de programas informaticos tales como office, gomi, cerberus, Outlook, live help, un teléfono
internacional.

Estudios: Conocimiento avanzado del idioma inglés, conocimientos basicos de computacion y servicio al
cliente.

Experiencia laboral: Preferible en puestos similares aunque no es un requisito.
Condiciones de trabajo: Escritorio con computador personal, buena iluminacidn, ventilacidn y espacio.

Relaciones humanas: El jefe directo sera el supervisor de turno, el puesto requiere de relacién constante
con personas de otras nacionalidades y culturas asi como de compafieros de trabajo que desempefian
funciones similares.

Tipo de actividad: Servicio al cliente, apuestas en linea.

Caracteristicas psicoldgicas del ocupante: Persona amable, paciente, extrovertida, divertida, anuente a
recibir criticas, dispuesta a cooperar, que sepa recibir y aplicar instrucciones, puntual, responsable con
deseos de superacion.

Caracteristicas fisicas del ocupante: no existen requisitos fisicos.

Pruebas a que debe someterse: Pruebas del idioma inglés, evaluacidn entrevista de seleccidn, evaluacion
después de entrenamiento.

Puesto supervisor

Nombre del cargo: Supervisor

Descripcidn del cargo: Supervision de operadores , manejo de casos dificiles, delegacion de actividades,
control ausencias, tardias

Equipos de trabajo: Se necesita de una computadora equipada con acceso a internet de alta velocidad,
ademas de programas informaticos tales como office, gomi, cerberus, Outlook, live help, un teléfono
internacional, acceso a informacion clasificada de la compafiia

Estudios: Conocimiento avanzado del idioma inglés, conocimientos basicos de computacion y servicio al
cliente.

Experiencia laboral: Puesto similares al menos un afio.
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Condiciones de trabajo: Escritorio con computador personal, buena iluminacidn, ventilacion y espacio.

Relaciones humanas: El jefe directo sera el gerente interno, estara a cargo de todos los operadores en su
turno, debe tener relacién directa con clientes en casos especiales ademas debe comunicarse con socios
comerciales asi como con otros departamentos de servicio al cliente tanto oralmente como por escrito

Tipo de actividad: Servicio al cliente, apuestas en linea.

Caracteristicas psicoldgicas del ocupante: Persona lider, capaz de trabajar bajo presidn, debe saber delegar
y hacer cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender.

Caracteristicas fisicas del ocupante: no existen requisitos fisicos.

Pruebas a que debe someterse: Pruebas del idioma inglés, evaluacidn entrevista de seleccidn, evaluacion
después de entrenamiento.

Puesto Gerente Interno

Nombre del cargo: Gerente Interno

Descripcion del cargo: El gerente interno se encuentra a cargo de todos los supervisores de turno,
encargado del drea de recursos humanos.

Equipos de trabajo: computadora equipada con acceso a internet de alta velocidad, ademas de programas
informaticos tales como office, gomi, cerberus, Outlook, live help, un teléfono internacional, acceso a
informacion clasificada de la compaiiia, archivo de colaboradores.

Estudios: Administraciéon de empresas, Alto dominio del idioma inglés tanto oral como escrito,
conocimientos en paquetes informaticos.

Experiencia laboral: Puesto similares al menos dos afios.
Condiciones de trabajo: Escritorio un computador personal, buena iluminacidn, ventilacidn y espacio.

Relaciones humanas: El jefe directo sera el gerente general, estara a cargo de todos los supervisores y
operadores.

Tipo de actividad: Servicio al cliente, apuestas en linea.

Caracteristicas psicoldgicas del ocupante: Persona lider, capaz de trabajar bajo presidn, debe saber delegar
y hacer cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender.

Caracteristicas fisicas del ocupante: no existen requisitos fisicos.

Pruebas a que debe someterse: Pruebas del idioma inglés, evaluacidn entrevista de seleccidn, evaluacion
después de entrenamiento.
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APENDICE F

Prueba oral del idioma inglés
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PQL Software S.A
Prueba oral del idioma inglés

Instrucciones: Se le dard al aspirante una hoja que contenga informacion de politicas de la
compaiiia, el aspirante procederd a leer un parrafo especifico, una vez finalizado se le
haran las preguntas que correspondan de acuerdo al tema asignado.

La hoja contendrd la siguiente informacion:

Winabingo player's are allowed only ONE bonus per account, redeemable after original
sign-up. Multiple accounts or abuse of the Winabingo bonuses will result in the removal of
bonus money and closure of the player's account. Bonuses can only be redeemed by contacting
Winabingo.com Support through one of our bingo games, or via Live Help. Bonus money cannot
be withdrawn by itself. It can only be played. The free $5.00 bonus offer is bound by our
conditions regarding bonus money found below. No winnings from the Free $5.00 promotion
are available for withdrawal.

To request a withdrawal you must first satisfy the Winabingo bonus rollover conditions.
In order to check how close your are to satisfying the requirements please go to cashier and click
on withdraw. Once you have accomplished the goal the withdrawal option will be available for
you, therefore you will have to make the request and after that we will process your cash out
gladly.

In order to request a withdrawal, you must first satisfy the wagering conditions. At
Winabingo we have extremely generous conditions as we want our players to win! Before you
can request a withdrawal you must wager any combination of 4 times your deposit on bingo, 12
times your deposit on slots, or 12 times your deposit on poker. Visit the Cashier / Withdrawal
page to view your current rollover status. Once you have reached 100%, you can withdraw all of
your available funds.

Y las preguntas a aplicar seran:
Parrafo |

1. ¢How many bonuses does Winabingo players are allowed to redeem after the
original sign up?

2. éWhat happens if a customer makes an abuse in the number of accounts or
bonuses?

3. ¢What is the only way to redeem the bonus?
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Parrafo Il
1. éWhat do you need to satisfy in order to redeem a withdrawal?

2. ¢What is the best way to check how close customers are to satisfying the roll
over conditions?

3. ¢What does customers have to do once the withdrawal option is available?
Parrafo Il

1. éWhat do you need to satisfy in order to redeem a withdrawal?

2. ¢How are the conditions at Winabingo.com?

3. ¢What can customers do once they have reached the 100% goal.
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APENDICE G

PRUEBA ESCRITA DEL IDIOMA INGLES
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PQL Software S.A

Prueba escrita del idioma inglés

Instrucciones: Para la aplicacion de esta prueba se requerirdn dos computadoras
equipadas con Messenger software (programa de mensajeria instantanea), se mantendra
una conversacion escrita interactiva entre quién aplica la prueba y el aspirante.

La persona encargada de aplicar la prueba debe explicar al aspirante en que consiste la
dinamica y debe realizar preguntas tales como:

Hello, how are you doing?

What do you think about our company so far?

It has been a lovely day isn’t?

I have a problem do you think you can help me to solve it?

The problem is that | want to buy a present for my father, any suggestions?
When was the last time that you went to the beach?

Do you have brothers or sisters, how many?

What do you think about pets?

Can you please tell me about a really nice experience you had lived?

It was a pleasure to meet you, have a great day

Bye

106



&

b

,'-\:

Xy

bingo.com (Conectado)

=iz @ & & J

Tienes 2 solicitudes pendientes,
Chartwell{D/8)

M2 pavo @ WORKIN
Callin &.K.4, BuckFitky - Char

Jonathan R, Dundas

7]

L]

™
=

o |

Khurram
MO

Rwan Tse
Skan Gruszka

-
L 3

B B
hE" 'l-r:'

i
.‘_::,

7]

L wander

-

“ Costa Rica(4/13)

,"_}, T krig [ --= [ lowing | hating

2
i

E, bingo. com

.,"3,;1_-. Pablo - wene,sitlc,co.cr

B MEry ™

Bingo Costa Rica - Chris

2
o, dlex

9 CHIMG

£ )
i

<Escribe un mensaje personal=

o Lt

t_-; Bingo Costa Rica - Chris

<hingocostarica@botmail, com =
[u == . ¥ Q
B By 4 &

& Munca reveles tus contrasefias o
numeros de tarjetas de credito en una
conversacian de mensajes
instantaneos.

& &

-

Haz nuevos amigos. Windows Live Spaces

Nota: La estructura de la conversacién es variable, las preguntas anteriores son solo un
ejemplo, se recomienda aplicar un maximo de 10 preguntas para que la prueba no se
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APENDICEH

Evaluacion de prueba oral y escrita del idioma inglés
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PQL Software S.A

Evaluacion de Prueba oral y escrita del idioma inglés

Se evaluardn los siguientes rubros bajo la siguiente escala. Marque con una “X” la casilla
que mas se ajuste a su percepcion.

PARTE ORAL

Rubro

Optimo (33.33)

Regular (15pts)

Deficiente (7.5pts)

Pronunciacion

Fluidez

Comprension de lectura

PARTE ESCRITA

Rubro

Optimo (33.33)

Regular (15pts)

Deficiente (7.5pts)

Velocidad de respuesta

Ortografia, gramatica

Creatividad y amabilidad a la
hora de responder

RESULTADO DE LA PRUEBA

TOTAL DE PUNTOS /2

( ) Menor a 80pts: El candidato no es apto para el puesto

( ) Mayor a 80pts El candidato se ajusta a los requerimientos del puesto

Nota: Se deben adjuntar Screen Shots de la conversacion a este documento.

OBSERVACIONES :

Evaluado por:

Firma:
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APENDICE |

Documento con Informacion relevante de la
empresa
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PQL Software S.A
Documento de referencia empresarial
Quienes somos?

PQL Software S.A es una empresa de servicio al cliente con mas de 5 afos en el
mercado de apuestas en linea cuyo objetivo primordial es el de lograr una alta satisfaccién
en el consumidor que engrandezca la cartera de clientes y por ende la producciény la
compaiiia misma.

Cuales son Nuestros socios comerciales?

Actualmente la empresa posee dos grandes socios comerciales cuya cartera de
clientes es la principal preocupacién, bingo.com y winabingo.com son los sitios a los cuales
representamos y por ende a los cuales les brindamos nuestros servicios.

CAodmo brindamos nuestros servicios?
La ayuda se brinda a través de:

Chats publicos: Donde la labor es hacer sentir a los nuevos usuarios bienvenidos, y donde
se debe estar pendiente de cualquier necesidad o inquietud de los usuarios.

Chats privados: Se les conoce como live help (ayuda en linea), es una conversacién entre
el operador y el cliente, donde se provee de ayuda al mismo en lo que este requiera.

Teléfono: Se realiza el contacto mediante una llamada gratuita, el cliente tiene la
posibilidad de solventar todas sus dudas cuando lo desee.

Correos electrénicos: Se cuenta con 3 bandejas de correo para cada sitio, los cuales tienen
un tiempo de respuesta bastante rapido.

Cual es la estructura organizativa?
La estructura organizativa es la siguiente

Nivel 1: Se compone por un Gerencia General el cudl tiene total potestad y control sobre
los demas niveles que componen la estructura.

Nivel 2: Compuesta por el gerente interna, el cual rige funcién de asesoria e inspeccion a
los supervisores y operadores.

Nivel 3: Conformado por tres supervisores quienes tienen autoridad sobre los operadores,
y estdn en obligacion de asesorar a los mismos y encargarse de casos dificiles y especiales.

Nivel 4: Consta de 15 operadores que son la base del servicio al cliente.
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Cudles son los horarios de trabajo?:

Se trabaja en tres turnos cada uno de 8 horas, el primero 6am-2pm, el segundo de

2pm-10pm vy el Ultimo 10pm-6am, cada uno compuesto de un supervisor y cinco
operadores.

Cuales son mis obligaciones dentro de la empresa?

1.

2.

Se debe respetar el horario de trabajo a cabalidad.

El trabajador es responsable de todas las herramientas de trabajo y equipo que
utilice.

Es vital mantener confidencialidad de la informacién que se comparte con el
colaborador.

Se debe trabajar en un marco de respeto con colaboradores y clientes.

Es necesario respetar la estructura organizacional y por ende las lineas de
autoridad.

Cuales son los beneficios con los que cuenta la empresa?

1.

2.

10.

Dos semanas de vacaciones pagadas al afio de laborar
Aguinaldo a fin de afo

Todos los feriados laborados se pagan doble (segun ley laboral)
La empresa es afiliada al servicio de emergencias médicas

Todos los colaboradores disponen de tiquetes de cortesia para la Campifia country
club, con previo aviso.

Viaje para colaboradores de la empresa completamente pagado en Noviembre de
cada afo.

Pequenio refrigerio diario durante cada turno para quienes laboran.
Se cubre el seguro voluntario por la empresa
Se incluye servicio de transporte para los colaboradores que salen a las 10pm

Todos los colaboradores tienen la opcidn recibir clases particulares para reforzar el
inglés o aprender una nueva lengua (portugués e italiano)
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APENDICE J

Cronograma de Induccion, Guia entrenamiento,
Evaluacidon entrenamiento
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PQL Software S.A

Cronograma de actividades

Programa Induccién Colaborador

HORA ACTIVIDAD ENCARGADO

10:00am Contratacion con gerente general, Gerente General
revision de contrato y documento de
referencia empresarial

11:00am Presentacion de el personal de la Supervisor
compaiiia, se explica que hace cada
colaborador dentro de la empresa

11:30am Conocimiento de Instalaciones Supervisor

12:00 Familiarizacion con area de trabajoy Supervisor
principales herramientas de trabajo

12:30 Se otorga el horario para entrenamiento Supervisor
y se cita para la aplicacidn del mismo

PQL Software S.A
Guia entrenamiento

Instrucciones: La siguiente guia de entrenamiento sera asesorada por uno de los
colaboradores capacitados para hacerlo a excepcion de la jornada asistida la cudl se hara
con el colaborador que se asigne.

Dia Hora Actividad

10:00 am —10:30 am Introduccién: Consiste en
reafirmar lo que se espera del
trabajador y su labor

10:30 am —12:00 am Familiarizacion con los sitios web,
observar cada uno de las
opciones que tienen para los
clientes, ir opcidn por opcidn
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12:00 am —12:30 am

Receso: 30 minutos, pequefio
refrigerio para el colaborador

12:30am —1: 00 pm

Explicacion de todos los métodos
de depdsito disponibles, como
funcionan, cual es el proceso que
lleva cada uno.

1: 00 pm —1:30 pm

Repaso de todo lo visto, seccidn
de preguntas.

10: 00 am —12: 00am

Explicacidn de todas las
herramientas de trabajo

» GOMI

» Hosting

> Live help

» Bandejas de correo
» Teléfono

12: 00am—-12:30am

Receso: 30 minutos, pequefio
refrigerio para el colaborador

12:30am-=1:30 pm

Mostrar todos los documentos de
apoyo que se poseen.

6:00 am —2:00 pm

Jornada laboral asistida, el
colaborador desempefiara todas
aquellas funciones normales del
puesto en compaiiia de un
compafiero de trabajo

6:00am —8:00 am

Aplicacion de Evaluacion

8:00 am —9:00 am

Revisién Evaluacién en compaiiia
del colaborador

9:00am—-11: 00 am

Reforzar aquellos puntos con
calificacién deficiente o regular

11:00 am —2:00pm

Funciones normales del puesto
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ACTIVIDAD 6AM 7AM 8AM 9AM 10AM 11AM 12AM 1PM 2PM
Introduccion

Familiarizacion con los sitios Web

Receso

Meétodos de depdsito

Repaso
Herramientas de trabajo

Receso

Documentos de apoyo

Jornada asistida | ‘ ‘

Evaluacion
Revision Evaluacion

Reforzar

DIA 1

DIA 2

DIA 3

DIA 4 .“
PQL Software S.A

Evaluacion Entrenamiento

Instrucciones: La siguiente evaluacion se aplicara con la idea de saber si el colaborador se
encuentra preparado para desempeifiar las labores normales del puesto.

Para la 6ptima aplicacion de esta prueba se requerirdn dos computadoras completamente
equipadas con todas las herramientas y documentos de ayuda de la compaiiia.

El ejercicio sera de simulacién, el evaluador se hara pasar por un cliente normal y
requerira de asistencia de la persona evaluada.

Paso 1: Abrir el programa informatico utilizado para conversar con los clientes y tomar la solicitud
de conversacién (Live Help) 10 puntos

Paso 2: Iniciar la conversacién con el cliente, y solventar todas sus peticiones rapidamente y
contestar de manera amable. 10 puntos
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Close

i Live Relp

Wihneloh

Your Bingo, Your Friends

Alex: hi there friend
Alex: i'll be glad to check, be right back

Alex: now it warks, sorry for the inconvenience
Alex: have a wonderful evening

cofayem: thnks a bunch

e
Send
Online: 0407
@ Print & Text size cJi) Sound On
Responses: w || G0| Commands: » || Go
Infa | Footprints | Transcripts || Transfer | Spam Block
S g .Y
Visitor Information

Clicked From in-game
Refer URL
Email happymuffinbug@acl com

Chat

Request 4 timel=]

Mozillaid 0 [compatible; MEIE 6.0; Windows MNT 5.1; 31, MNET
CLR 114322 MET CLR 2.0.50727)

Browser,/0%5

Paso 3: El cliente simulado hara las siguientes peticiones. 80 puntos

e Acreditar el bono inicial en la cuenta (10 puntos)

e Cambiar la contrasefia (10 puntos)

e  Revisar un juego en especifico de acuerdo con la identificacion del mismo, verificar quien
fue el ganador, cual fue el premio y cual es el nombre especifico del juego (20 puntos)

e Revisar un deposito en una fecha especifica, cual fue el monto y el método utilizado (20
puntos)

e Otorgar acceso completo a todos los juegos sin necesidad de deposito (10 puntos)

e Cerrar la cuenta (10 puntos)
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CGGOMM Player Search

Main Menu Search Players

—
# Configuration Szarch In
r\f' v Match
#1%; " Game Setup

Criteria

o &

Szarch I

Criteria

Search Logins

Ip address

Rscords per pags

Search Credit Cards

Starts wWith |+

m =

Card Mumbe-

[ ] [submt

Locate A Deposit Transaction

i"d‘] Logaut

Wass Cradit b Trackld: | | [ Submit ]
- Locate A Cashout Transaction
Trackld: | | I Submit I
. Ge Te Player Id
RESULTADO DE LA PRUEBA
TOTAL DE PUNTOS,

( ) Menor a 80pts: El candidato requiere de mas entrenamiento

( ) Mayor a 80pts El candidato esta listo para integrarse a las labores del puesto

OBSERVACIONES :

Evaluado por:

Firma:
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APENDICE K

Cuestionario perfil del puesto y perfil del
colaborador

119



PQL Software S.A

El presente cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacién para la elaboracién del

Cuestionario perfil del puesto y perfil del colaborador

analisis y descripcién de puestos que seran la base para el manual de puestos de la empresa PQL
Software S.A

Perfil Puesto

1.

Nombre del puesto

Nombre del ocupante del puesto

Nombre del Jefe Inmediato

Nombre del puesto del jefe inmediato

Explique el objetivo principal de su puesto

Explique brevemente que hace en su puesto

Complete el siguiente cuadro con lo que se le solicita y marque con una “x” la

frecuencia* dentro del cuadro.

D = Diariamente
S = Semanalmente
M = Mensualmente

Nombre de la Tarea que realiza

Actividades que conlleva

Frecuencia*

D

M

11

1.2
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1.3

1.4

2.1

2.2

2.3

2.4

3.1

3.2

3.3

34

4.1

4.2

4.3
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4.4

8. Marque las responsabilidades a las cuales se encuentra sujeto su puesto y especifique las
mismas.

( ) Dinero

( ) Equipo

( ) Informacidn confidencial

() Manejo de personal

9. Marque con una X el tipo de supervisidn que recibe normalmente este puesto

( ) Frecuente: Cuando recibe supervision del jefe en cada tarea que desempeia.

( ) Varias veces al dia: Es cuando el jefe inmediato le supervisa las labores que realiza al
dia conforme las va desarrollando (Mencione excepciones)

( ) Ocasional: Se realiza por el jefe inmediato cuando existen actividades que son

repetitivas y no se necesita supervisar al colaborador tan a menudo ya que sus funciones
son generalmente iguales.

() Supervision limitada: Supervision casi nula, el trabajador pone sus propias
responsabilidades y en muchas de las labores aplica el sentido comun.

10. Ejerce usted funciones de supervision?

()st - ()NO

Si su respuesta es positiva indique:
Numero de personas que supervisa

Numero de puestos que supervisa
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Aspectos que supervisa por puesto

Nombre puesto

A.

C.

D

Nombre puesto

A.

11. Marque con una “x” la opcidon que mas se ajusta a sus condiciones laborales.
Psicoldgicas

A. Concentracion
( ) Alto grado de concentraciéon

() Nivel Medio de concentracién

() Bajo grado de concentracién

B. Presion

() Gran cantidad de presién
() Nivel medio de presién

() No existe presion

C. Ambiente
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() Ambiente agradable

() Ambiente Hostil

Ambientales
1. lluminacion
() Natural
() Artificial
2. Ventilacion
() Natural
() Artificial
3. Temperatura
() Alta
() Media
() Baja
4. Mobiliario
() Amplio () comodo

() Pequefio ( ) Incomodo

Perfil del colaborador

1. Marque con un “x” el nivel o grado académico que debe poseer la persona idénea para
ocupar este puesto.

( ) Secundaria Incompleta () Secundaria completa
() Bachillerato Universitario () Licenciatura
() Maestria () otro

2. Siposee un nivel universitario, por favor especifique la carrera en estudio
.(De lo contrario pase a la pregunta 3)

3. Tipo de conocimientos que se necesitan para desempefiar el puesto.
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B.
C.
4. (Serequiere otro idioma para realizar el trabajo?
Si() No()
Indique el idioma que se requiere para el puesto asi como el porcentaje que usted cree
que se necesita.
Idioma % Oral % Lectura % Escrito
Inglés
Otro
5. ¢éSe necesitan conocimientos en computacién para cumplir el trabajo?

Si()

No ()

Marque con X los programas de computacion que se es necesario dominar para la

ejecucién del trabajo

Programas

Microsoft Word

Microsoft Power Point

Microsoft Excel

Explorer, Mozilla, Zafari... (Browser)

Gomi

Live help

Outlook express

Cerberus
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Dough Flow

Paint

Otro

6. Marque con una “X” la experiencia que se necesita para desempefiar este puesto.

( ) ninguna Al menos seis meses () mas de un afo ()
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APENDICE L

Hoja de descripcion y analisis del cargo
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PQL Software S.A

PERFIL DEL CARGO

Nombre del cargo: Operador

Descripcion: Servicio al cliente mediante conversaciones escritas por chats, correos electrénicos
y teléfono.

Actividades del cargo
e Darle la bienvenida a todos los clientes que entran a los chats.

e Asistir y responder todas las dudas de los clientes usando todos los medios de contacto
(chats publicos, chats privados, teléfonos).

e Hacer juegos interactivos con los clientes en los chats publicos.
e Anunciar promociones.
e Acreditar y debitar cuentas de clientes.
e Bloquear o cerrar cuentas
Responsabilidades Implicitas
e Dinero: Se es responsable de todos las cuentas que se acreditan y debitan a los clientes.

e Equipo: El operador es responsable y debe cuidar de todos los equipos y materiales que
utiliza para efectuar su labor (monitores, parlantes, teclados, PC, Ups, mddems,
teléfono, mobiliario)

e Informacién Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la informacién que se
posee, tanto de la compaiia como de sus clientes.

Condiciones de trabajo
e Ambiente: Amigable
e Concentracion: Media
e Presidn: No existe
e lluminacion y ventilacion: Natural
e Temperatura: Media

e Mobiliario: pequefio y comodo
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PERFIL DEL COLABORADOR

Requisitos Intelectuales
e Educacion: Secundaria. Nivel avanzado de idioma inglés.
e Experiencia: No requerida

e Aptitudes: Persona amable, paciente, extrovertida, divertida, anuente a recibir criticas,
dispuesta a cooperar, que sepa recibir y aplicar instrucciones, puntual, responsable con
deseos de superacion.

PQL Software S.A

PERFIL DEL CARGO

Nombre del cargo: Supervisor

Descripcion: Supervisidon de operadores , manejo de casos dificiles, delegacion de actividades,
control ausencias, tardias

Actividades del cargo
e Distribucion de trabajo de operadores, asesoria a operadores
e Control de ausencias y tardias.
e Aplicacion de sanciones.

e Manejo de las bandejas de correos electronicos, elaboracion de correos clientes y
memorandos internos.

e Aplicacion y pago de promociones

e Manejo de casos especiales y clientes VIP o dificiles.
e Control y cobro de depdsitos via moneygram.

e Manejo y actualizacion de blogs internos

e Retroalimentacion telefénica y por medio del Messenger con otros departamentos de
servicio al cliente relacionados con la compaiiia.

e Monitoreo de conversaciones entre clientes y operadores.

e Elaboracion de un reporte diario de cada turno.
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e Entre otros
Responsabilidades Implicitas
e Dinero: Se es responsable de todos las cuentas que se acreditan y debitan a los clientes.

e Equipo: El supervisor es responsable y debe cuidar de todos los equipos y materiales
que utilizan los operadores y el mismo para efectuar la labor (monitores, parlantes,
teclados, PC, Ups, mddems, teléfono, mobiliario)

e Informacién Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la informacién que se
posee, tanto de la compania como de clientes y colaboradores

e Personal: El supervisor es responsable de todos los colaboradores que trabajan en su
turno.

Condiciones de trabajo

e Ambiente: Amigable

Concentracion: Alta

e Presion: Media

e lluminacion y ventilacion: Natural
e Temperatura: Media

e Mobiliario: pequefio y comodo

PERFIL DEL COLABORADOR

Requisitos Intelectuales

e Educacion: Bachiller en Educacién Media. Nivel avanzado de idioma inglés,
conocimientos de computacion y servicio al cliente, preferible con estudios
universitarios.

e Experiencia: 1 afio puestos similares

e Aptitudes: Persona lider, capaz de trabajar bajo presion, debe saber delegar y hacer
cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender

130



PQL Software S.A

PERFIL DEL CARGO

Nombre del cargo: Gerente Interno

Resumen: El gerente interno se encuentra a cargo de todos los supervisores de turno,
encargado de funciones de recursos humanos.

Descripcion del cargo
e Asesoria y monitoreo de supervisores y operadores.
e Moderador de problemas internos.
e Suspensiones, despidos
e Control de vacaciones, asistencia, tardias, permisos, cambios de horarios.

e Constante retroalimentacion con gerente general acerca de problemas de personal,
reubicacidon de personas, elaboracion de horarios.

e Revision de tareas de supervisores
e Evaluacion de desempeiio.
e Entre otros

Responsabilidades Implicitas

e Dinero: Se es responsable de todos las cuentas que se acreditan y debitan a los clientes.

e Equipo: Responsable y debe cuidar de todos los equipos y materiales que utiliza para
efectuar su labor (monitores, parlantes, teclados, PC, Ups, médems, teléfono,
mobiliario)

e Informacién Confidencial: Se debe tener especial cuidado con la informacién que se
posee, tanto de la compania como de sus clientes.

e Personal: Se es responsable de los colaboradores de la empresa, tanto su desempeio
como seguridad y apego a las politicas de la empresa.

Condiciones de trabajo
e Ambiente: Amigable
e Concentracidn: Alta

e Presion: Presion
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e lluminacidon y ventilacion: Natural
e Temperatura: Media

Mobiliario: pequeiio y comodo

PERFIL DEL COLABORADOR

Requisitos Intelectuales

e Educacidon: Universitaria, conocimientos en administracion. Nivel avanzado de idioma
inglés, manejo de paquetes de computo.

e Experiencia: Dos aiios en puestos similares.

e Aptitudes: Persona lider, capaz de trabajar bajo presion, debe saber delegar y hacer
cumplir instrucciones, facilidad para relacionarse y hacerse entender.
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APENDICE M

Formulario Evaluacion de desempeio
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PQL Software S.A
Formulario Evaluacion del desempefio
Nombre: Se debe incluir el nombre del colaborador que sera evaluado.

Puesto: Es necesario agregar el puesto que desempefia el colaborador dentro de Ia
empresa.

Tiempo de estar en el puesto: Periodo de tiempo en el que ha desempefiado las labores.
Fecha: Agregar fecha de aplicacion.

Criterio: Utilizado para evaluar el desempefio de acuerdo al grado demostrado en cada
variable.

e Excelente: Puntuacién perfecta, el colaborador realiza una funcién sobresaliente.

e Bueno: Oscila entre 7 y 9 puntos, el colaborador realiza una labor bastante
aceptable y acorde con lo que se espera.

e Regular: Puntuacion entre 4 y 6 puntos, el desempeiio no esta del todo mal sin
embargo se encuentra por debajo de las expectativas de la compaiiia.

e Malo: Calificacion entre 1y 3 puntos, se entiende que con este resultado el
colaborador no esta cumpliendo con el desempefio esperado y debe mejorar.

e Nulo: Puntuacién nula, desempefio nefasto de la funcion, no se ajusta en lo mas
minimo a las expectativas de la organizacién.

Variables: Son los rubros tomados en cuenta para la evaluacion.
e Desempefio de la funcidn: Grado en que ejerce sus funciones cotidianas.

o Productividad y calidad se basan en el documento de desempefio
operador(Ver Anexo 2)

o Cumplimiento y puntualidad se sustentan en ficha personal del colaborador
(Ver Apéndice O)

e Caracteristicas Individuales: Grado de aptitud para ejercer labores.

e Evaluacién complementaria: Grado de actitud, disposicidon y progreso del
colaborador.
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Instrucciones:

El siguiente formulario sera completado por la persona encargada de realizar la evaluacién

del desempefio.

Se debe proceder a seleccionar el criterio que mas se ajuste a la variable en evaluacion
para definir el grado, seguidamente se debe sacar un promedio de los grados para
determinar el resultado cualitativo obtenido por el colaborador.

Evaluacion del desempeiio

Nombre

Fecha: / /

Puesto

Tiempo de estar en el puesto

Criterio

Escoja el
criterio que mas
se acople con el CRITERIO

trabajo de la 9
persona
evaluada

Desempeiio de la funcién Promedio Grado
( )
1.Produccion: GRADO
Cantidad de conversaciones con clientes )
2.Calidad: GRADO
Exactitud y orden en el trabajo )
3.Conocimiento del trabajo: GRADO
Exactitud y orden en el trabajo )
4.Cooperacion: GRADO
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Actitud hacia la empresa, la jefatura y los companeros de trabajo

)

Caracteristicas Individuales

Promedio Grado

Capacidad de poner en préctica ideas propias o ajenas

1.Comprension: GRADO
Grado de percepcion de problemas, hechos y situaciones ()
2.Creatividad: GRADO
Capacidad de concebir ideas productivas )
3.Realizacion GRADO

Evaluacion complementaria

Estado general de salud y disposicién en el trabajo

1.Ajuste funcional general: GRADO
Adecuacion y desempefio de la funcidn )

2.Progreso funcional: GRADO
Grado de desarrollo de la funcion )

3.Cumplimiento y puntualidad: GRADO
Responsabilidad horarios y obligaciones )
4.Salud: GRADO

OBSERVACIONES :

Evaluado por: Firma:
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PROMEDIO DE LOS TRES GRADOS

( )1 amenos de 3.5 puntos

Malo: El colaborador posee un desempefio que se encuentra muy por debajo de lo que se quiere,
deben aplicarse acciones correctivas para elevar el nivel de desempefio.

( )3.5a menos de 6.5 puntos

Regular: Colaborador que necesita mejorar, tiene aspectos positivos sin embargo se debe optimar
en muchas areas

( ) 6.5 a menos de 9.5 puntos

Bueno: El desempeiio del trabajador es bastante aceptable y se acopla con las necesidades de la
compaiiia, sin embargo se esta en capacidad de crecer alin mas.

() 9.5 a menos de 10 puntos

Excelente: El desempefiio del colaborador es excelente, se debe incentivar para que se mantenga.
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APENDICE N

Ficha personal de cada colaborador
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PQL Software S.A
Ficha personal de cada colaborador

El objetivo de esta ficha, es llevar un control del desempeiio de los colaboradores desde
su primera aplicacion hasta la ultima, la ficha ha sido disefiada en Excel, en su parte inicial
cuenta con datos personales, asi como un calendario de todo el afio donde se lleva un
control de ausencias, vacaciones, permisos, retrasos, dias libres, cambios y otros.

En la segunda parte la ficha cuenta con un registro, donde se incluyen las variables
evaluadas en el formulario de evaluacién de desempefio, ademas la ficha posee una
grafica comparativa entre las dos ultimas evaluaciones.

Nombre Jairo Ruiz Acuia

Fecha de nacimiento 1 de Julio

Edad 20 anos

Email ruiz18111@hotmail.com
Celular-casa no 2141025
Direccién Hatillo

Horario Lun-sab 6am-2pm

Estado civil Soltero

Fecha de ingreso 13-Feb-06

Profesién Estudiante computacion

A|B|C|DIEIF|G|H|I|J|K|[LIM|N|O|P|Q|R|S|T|U|V |W|X|Y|Z AAABACADAEAFAGAH|AI|AJAK| AL AMANAO AF

[l T |W[Th|F |5 [Su M| T |WI|Th|F | S |Su M| T|W|[Th|F |5 [Su M| T |WI|Th|F | S |Su

1 2 314|567 112134 112134 1

8 9 |10 (111213 |14 Sl6 |7 (891011 S1E6 (789 [10]11 2134|578

A5 16 [ 17 [18[19|{20 (|21 12113 (14 (15[16[17 (18 1211314151417 [ 18 g (101112131415

22| 23 |24 |25|26|27 |28 19|20 [21|22]|23(24 |25 19(20|21|22(23]|24 |25 1617 [18]19)20(21 |22

20( 30 (31 26|27 (28 2627282930031 23|24 (25|26 (27|28 (29
‘QC

N
[l T |W([Th|F [ S [Su M| T |W|Th|{F | S |Su

1 2134|856 1T12]3
7 8 9 (101112 (13 4|5 |6|7([8]8]|10
14 [ 18 [ 16 [17[18[19 20 1112131415816 [ 17 11]12
21| 22 |23 [24|25(26 (27 1819 (20|21 22|23 |24 16 18|19|20|21
el 29 (303 25|26 (27 |28)29(30 2325 26|27 |28

30
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23

30

Evaluacion desempefio

Variable Julio

Des Func n
Carac. Ind 958,27
Ev.Comp 875

promedio = 92 25667

Mayo

83
9
90

120

100

60

40

Desemnpefio Julio
Desempefio Mayo
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APENDICE O

Programa de recompensas y castigos
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Programa de recompensas y castigos

El objetivo de este documento es el de aplicar recompensas o castigos segun amerite, a
los colaboradores de acuerdo con el desempeio demostrado durante el periodo
evaluado.

Recompensas

Aplicaran siempre y cuando el colaborador obtenga un puntaje en la evaluacién de
desempefio mayor o igual a 6.5 puntos.

1. Si el criterio obtenido es BUENO (segun el formulario de evaluacion de
desempefio) el trabajador recibira un bono individual equivalente a un 2% de su
salario.

2. Sielcriterio obtenido es Excelente (segun el formulario de evaluacién de
desempefio) el trabajador recibird un bono individual equivalente un 4% de su
salario.

Castigos o sanciones

Se aplicaran cuando el colaborador muestre un desempefio con un puntaje inferior a 6.5
puntos

1. Si el criterio obtenido es REGULAR (segun el formulario de evaluacién de
desempefio) el trabajador recibird un llamada de atencidn

a. Dos resultados regulares en evaluaciones consecutivas implican una
amonestacion verbal (ver aplicacién de amonestaciones)

b. Tres resultados regulares en evaluaciones consecutivas implican una
amonestacion escrita. (ver aplicacién de amonestaciones)
c. Cuatro resultados regulares en evaluaciones consecutivas implica el
despido del colaborador.
2. Sielcriterio obtenido es Malo (segun el formulario de evaluacién de desempefio)
aplican las siguientes sanciones
a. Un resultado malo implica una amonestacién escrita (ver aplicacion de

amonestaciones)

b. Dos resultados malos en evaluaciones consecutivas significa el despido.
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ANEXO 1

FORMULARIO PARA REVISION DE CONVERSACIONES
ESCRITAS
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PQL SOFTWARE S.A

Formulario de revision de conversaciones escritas con los clientes

1. Nombre del colaborador

2. Fecha de revision: Del Dia del Mes Al Dia del Mes

3. Total de conversaciones:

4. Numero de correcciones u observaciones:

5. Porcentaje de Efectividad

Nota: El porcentaje de efectividad se calcula de la siguiente manera:
(TOTAL DE CONVERSACIONES — NUMERO DE CORRECCIONES) * 100 = RESULTADO

RESULTADO / TOTAL DE CONVERSACIONES = PORCENTAGE DE EFECTIVIDAD
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DOCUMENTO DE DESEMPENO OPERADORES
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luy  |Andrea [Ewin |Joseph [Dave [Jay  [loe  [Paul  [Jenny [Karen |Veronica|Average dep

U O O A

DO 9R mE BE B9 BT WE W4 TR BE BB WEHY
OBB Wy OND BB WG F5 &3 W6 WU WU RD MM
L 1 O Y 7T T [ - 37
Aerage | %49 WIS @ NI AT NG YA TANY WA BN %Ah MDLTEK

9T
N Mg WY WR % Wl OWE W W m wmE
. B3 WE %m0 % m o wa urma
1omn % BE WY KD %E UH 0 BE BE ERDY
i R4 M oy wR KRG BB UM %R W %0 T

hierage | 949975 BETE TR WBAE BTE BUE BN WE WU AL %

0CT
| M BB OWHE WA B®ROWE 0 m B A
0 1m O 3% 072 3 TR T
% 0747 ey
2 05 £ TR Y,
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CHATS PUBLICOS
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B o 0 o |Jackpat Party Welcome HostAlex Cash:£0.00 Bonus:£0.00 |
ﬂ == o "oz lal = 2|l o Nanll44 42| 424415 LasTS
?-'_‘ “u- : 23 ]all5]l6]7]8]9)w0]11]12]13]14]15

el Bl || 17|18 [19][20][21] 22[23][24] 25|26 | 27| 28][29 [30

[ID;105077 Players: 2 24:&:3BJ - 32)|33 |34])35[36 37 38|| 39 | 40|41 |42 | 43|44 |45

Next Game I 4743 [49][50][51 [ 52)[53][54) 55[56 [ 57] 5859 [60

insingts Current Pot 3:41 62|63 |64]/65 66 67[68]59) 7071 72] 73][74 |75
E748.00 £6.00

Availahlein 22 calls

( Cands Purchased 0 of 100 Allowed
Isnpeich @ g [a]]
Isnpetch : wd jfj
JOTOKAEE : 28 n 50
melindai4 : u2
melindal4 : wig x

Czrlyxx hag lofi the chat
TEAMBINGO has left the chat

melinda14 : gla

dezire has joined the chat

HostChris : Hi “dezire welcome
dezire has left the chat
jfizwel : last game for 2day v

OGRS [

» | B
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CHATS PRIVADOS (LIVE HELP)
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File  Preferences Help

T G
Visibors vy Chats Q Agents  Departrnents Reports > - Available -
gg D (O i @ i Ga -
[n) s
Conversation Marme Qccupants Unread Type |‘ Qccupants
Wisitor Chat: -Unknown- 2 a private » -, HostYeronica
-Unkniown-
. ' Leave Conwversation 'l |

Broadcast: HostVeronica has joined the cotiversation.
Broadeast: -Unliown- has joined the conversation.
HostVeronica: Welcome

HostVeronica: What can I do for you?

FUnknown-: hi, i just joined and

FUnknown-: still didnt

FUnknown-: recieve the email

rrou account will be activated, and you will be able to enter.
FUnknown-: to confirm the accouwnt???..

HostVeronica: yes please send the emnail

FUnknown-: thanks, veronica

HostVeronica: your welcome

FUnknown-: bye, have a good day

HostVeronica: tyvm!

HostVeronica: vou too

HostVeronica: you will have to write an e-mail to hosts@hingo. com, from your registered
address, explaining the situation, and please include your username As soof as we get your tnail,

[5 results v] Askl ]
Enter a question above and click ‘ask!’,

Wimel SN

Youwr Bingo, Youwr Friends

Alex: hi there friend ey
Alex: i'll be dglad to checlk, be right baclk
Aldex: now it works, sarry Tor the inconwenience
Alex: hawe a wondertul ewening
cofayem: thnrnks a bunch
Your party has left this session.
_____________________________________________________________________ ot
_. | Send
r
Online: O9:07
=h Print ad Text size =] Sound On
Responsa=: bl ||GD| Command=: bl ||GD|
Info Footprimts Transcript=s Transfaer Sparm Black

Vismor Information

i

Clicked Fromn inN-game
PRefer- URL
Ermvail happymutfinbugEeaol .com

Chat

Reqguest 4 timel=]

Browvrser D5

rozillasd .0 Cocompatible; M=IE &.0; Yindowes T S.01; =51, NET
CLRE 11 4322, RET CLRE 2.0.50727)
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GOMJ]

Main Menu

# Configuration

Search Players

=

Player Export

Search LoginLog

%

Flayer List

i

| €

Player Utility

Player Options
{2 % mscoyote1020 [14811291]
79 Deposits (2390.00)

3 Cashouts (-815.00)
WIP {13 : Level OME

Customer Service Motes (6}

|4 Bingo Garne Histary
@ Video Poker History
@ Slots History

@ Instant Keno History
A HiLow Histary

& Instant Binga Histary
& Multikeno Histary
& Blackjack History

}? Bingo Prepurchases

W Adjust Balance
&) Credit Cards

&, Bank Accounts
<

Player Details

e

First Mame

Last Mame
Password
Passwaord Hint
Alias

E-Mail

VIP Level

Unlock Key
Birthday
Ecommerce YIP Level
Buddy Bonus Level
Default Currency

Default Language

Location
Address

Address 2

14811291

|Catherine

mscoyote1020

mscoyotebdiE@yahon.co

Lewel ONE  #

noneg

sl

US Dollars |

E_glish v
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HOSTING
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[06:39:45] Host¥eronica: hl kay”
[06:39:46] HostWeronica: Welcome
[06:40:06] keayleigh77{3{}: LY XX

[06:40:32] wendy1812{}{}: wdw
[06:40:39] *Kaycee20034{} has left,
[06:40:44] mettesofie: ja hej hej
[06:40:59] *kerryc07 has left,
[06:45:20] wendy1812{}{}: Wdw
[06:45:37] *peqgskuh has left,
[06:50:35] Aumpkin: Ty

[06:51:24] Host ¥eronica: C:LQOOd luck &_,5'

1<)

ostPaul
ostYeronica
osksander
ubbles19724+
erasl{}
bbybear{:
Turmnpkin
ooy i
vleigh?7 {1
ettesofie
atrosl
ickledl

endy 18124}

l

(2% Diamond Daubers - DD Demo #dddemo

AlAIAN®

[06:52:13] kayleao7: 9l 78
[06:52:14] *rudeboy 77 has joined the channel.

[06:52:14] Buzz123: gl78

[06:52:17] lynnie12: hello im new how do you
purchase cards

[06:52:20] fooxxyy: gl 78

[06:52:21] bubbles1972; | Need it cant
afford to really lol

[06:52:22] saltcoatsoo: LY &

[06:52:22] *madsocks{} has left.
[06:52:47] *hearty has joined the channel.

|

Buzz123
HostPaul
Hosteronica
Hostxander
alibadiuck
andzzelika
blisterod
bubbles1972
chattychat

debawildeat

=bbybear
ooy
jessopi
ifiewel
jue250164

kayleal?

>

|

23 LT

| |al@

[06:50:29] ourjoanne: WSS YOLU Q0 Chelsea

[06:50:32] lottie19: rEtI’O_I_'_IdES show?

[06:51:27] HostYeronica: QQOOd IUCK:Q_'

[06:51:27] ourjoanne: [0 classic shows malnly
but have beento a few. goingto put a
small block chewy in soon

[08:51:44] ourjoanne: CANTwaElt DtoB0ind
secs . bring iton

[06:51:55] chelseal313:

[06:52:08] ourjoanne: [MA0. . thats me girl
[06:52:11] *zuulatto has left,

[06:52:12] lottie19: oh really lol
[06:52:14] ourjoanne: [Ove it

[06:52:16] demsy: gl gl gl

[06:52:21] chelsea1313: | 0 &1
[06:52:22] *madsocks has left,

[06:52:27] chelseal313:;
[06:52:32] demsy: 2tg

[06:52:34] chelseal313:; |-
[06:52:35] goldsmithc: 2tg

[08:52:40] lokttie19: do u remember
seing a suzuki engined mini at

the retro rides show??

|

|

FigP
GwWenni
HostPaul
Hosteronica
Hostxander
aloymmas
ceras1{H}
rchelseal 313
crazy-babya0
demsy
Fithiker
Foxearth
goldsmithe
hillredhair
joypok
kat1975
kayleigh?7{}
kazt123
kelly7oszz
imbozé
ondond3
ottield
oulou33ss
oUHoanne
pixie_chick{}
shorky03
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CONTROL DE AUSENCIAS, TARDIAS
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Absences Conirol

2

3 Abznse Late
4 JANUARY FEBRUARY

FIMOT W T F § S M T W T F §

g2 3 4 5k T 3

T8 ] (LI | S N 4 i ] 7 ] ] U]

ORI S T N B T & # % % %

g n oW n owon B oW ow o # ko oH

0| & 0 A & % o

I Jenny
i MARCH APRIL Karen
B M T W T F & S M T W T F 5 Yeronica
14 1 4 3 1 H 3 4 i f T

fi § £ 7 ] g U] ] g LU | S A A )

T < T L R R ) H % F #® #B o A

fo® o A7 n wnou Zon oW Hnow onon

8 % & % ¥ W i a0

13

a0 MAY JUNE

HOM T W T F 8 S M T W T F §

7 1 ? 3 [ ] 1 ? Hate: Evey day with an absense will be colored green or red according o type also it will contain a comment with the iame of the host
27 3 g 10 1l 12 K] 4 - 7 3 ] Right ezt ta the name you can find the accumulabe sbsences or delays
LS I R R T R ] - T’ # # B %

A @2 n oM B W ro® - a2 n

®0M moW oW R It

&7

2 JULY AUGUST

wMoT W T F

n| o2 3 4 i 1

+ N v I

IRa  EEEIEE

woono oM o n» o nou

W -
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ANEXO 8
APLICACION DE AMONESTACIONES
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PQL SOFTWARE S.A

Procedimiento de amonestacion

A continuacién se enumera el orden en que deben ser aplicadas las amonestaciones, cada vez
gue un colaborador incumpla o irrespete alguna de las obligaciones o disposiciones de la
compaiiia.

6. Advertencia

Se debe explicar al colaborador aquello que esta haciendo de manera incorrecta o
inapropiada ademas se debe hacer mencién de las penalizaciones posteriores a una
advertencia en caso de que el comportamiento sea recurrente

7. Amonestacion verbal

Es la primera amonestacion real, debe ser registrada en el documento de control de
amonestaciones e implica que una llamada mas de atencién acarrea una amonestacién escrita
la cudl se explica a continuacion.

8. Amonestacion escrita

Una carta serda enviada al colaborador con los motivos de la amonestacion, la
amonestacion escrita implica la separacién de las labores del trabajo por un dia o varios
(segln se considere por la gerencia) sin goce de salario.

9. Despido de las labores
Si después de aplicar la advertencia y las amonestaciones, se repite la accidn o

comportamiento, se despedira al colaborador.

Nota: Si la falta es grave el supervisor o gerente estan en facultad de aplicar una amonestacion
escrita o despedir al colaborador sin necesidad de antes haber utilizado la advertencia o la
amonestacion verbal.
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PQL SOFTWARE S.A

Control de amonestaciones

A
Nombre Operador

B
Tipo de suspensidn (1,2 3)

Razon

D
Reportado por

Xander

Veronica

Griseida

Paul

Alexandra

Maribel

Jenny

Jog

Joseph

Too many absences with no reason

Too many absences with no reason

F
1.Warning
2 Verhal
3 Written
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& Inbox - Dutlook Express - Bingo.com

Ble Edt iew oo Message el . I3
o = : A [
M. ¢ # v | & X | & . 9w k.
£ Creste Mal Raply Raply AL Forward Frint Diefeta SendfRacy Addrassas Find

ddels >‘5.| LA ]

| W Fram Subgest Racelved T )
|3 ook Express ¥ Cgmaloin ekdridos free 5 pound /1212007 6:30 40 e
| 262 Local Feldors ¥ C)Dave Waistenhotne S1ZIZ007 6120 A
=1 B Tnibeic B ¥ (EMaddisS53a@ant.com Frafie pic S12{2007 5:52 AN
A Promas ¥ Gtichasl drmetrong Sf12{2007 2:45 &M
5 sign ups ¥ S)aamet Re: bogin radsle S{1Lf2007 1115 PM
o Qutbox %
£ Sent Iterns ¥ C@kwels0?@onl.couk carfirmation of accoure SILIZ007 12550 PR
(3 Deleted ltems (35) ¥ CgeEngn.com FW: Gusrankeed Jackpats Taright! QL2007 11557 ..o
b Drafts ¥ C@Bhgo.com F: Changs of e-mal addiess B/1LJ2007 1157 ...
¥ C@lisa Mckenae reqistration SILIZ007 11334 L.,
¥ O)severnedsa@acl.com R no confrmation emal SHARZN07 11:06 ...
¥ @i grsham emal Sfi1f2007 107 ...
¥ (§Dave walstenholre 5/11j2007 3:05 AM
¥ (RNICOLA TROTTER Ret offercads SJ1LJ2007 3:43 A9
¥ C)Nstasha MoCann RE: free 5 SI1LIZ007 8244 A 3
h_d A Alebs ke Slarsme nrfaes T a4 R e AL =
From: ¥nabingo Tos hosts@bingo.com
Subject: FYy: Bingo.com withdrawal
Dear Mamber, ~
Unfortunately we ware unable to process your withdrawal since the email address in our records doesn't maich the email that you
registered a1 netefler, pleage fix thal problem and reguest the withdrawal again in our cashier section.
To sign up al neteller simply go oy netaller com and click on sign up. Or call them a1 00300 7767 5343,
Thank you and congratulations on your win! IF you hawe any guestions aboul your withdrawal, don' hesitale Lo call us at O0-800-6721
G721 or email us back a1 cashier@binga.com.
Regards;
Your friends 31 Winabingo_com
]

loged in az pablo [ ogou |

tacts :ports preferences

Search Results wztched 20 Tickets

_all # Wrote Last Status Queue Priority Owner  Due

0 _l_)ﬁllne Message (Cerberus Livechat)

BN -TE716-790 nutsandbols ES@acl.com new Cash Support Unnazzigned 1d
[ Reefile

DOV-3] 3EE-7E] catolannERoarolsnnrogers orangehome co Lk new LCash Support Unassigred 14
O janice514

ERW.-32355.37 beatt Etalkisk net new Cash Support Unazsigned A

0 This not good

CIR-S3523. 730 kimbmight 24{@hotmail com new Cash Support Unassigned 1d

Eootball Season 15 Here!
o BRY-90ER5-252. Incimempal com new Cash Support Unassigned 1d
[ emyct cf

JHD.TIAGR. 075 reifpaciicrental com new Cash Support Unazzignerd d
O 1l me n d WE T i

CHM-69610-935 Bslcolmificroveechizel com new Cash Support Unnzzigned 1d

¥our Credit / Debit Card access will become restricted:
a &u’_;zaﬂaz;ﬁ?_ ACCOUNES EkarEo famenca com neEw Lash Support Unassigned 4
Cl depost

KON 56704 msreenhiS] d@yahoo co.uk new Cash Support Unaszsigned Ad
[] hosubject

GEWY-BEA0E- 555 cazhierfoingo.com reopened Cash Support Unnzzigned el
O ackewtlak

ECH:G3304.651 Tanisgiastl co jp new Lash Support Ungssigned d
O Would you like to chat?

1.-19\! 335224533 a-gceroifdact asz0.fr new Cash Support Unazzigned 1d

162



ANEXO 10
BLOGS INTERNOS
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Costa Rica's CSHES blog, lets keep it updated and
with all most important info.

Add comments, messages for next shift csrs,
important info.

Eaoth teams need to check both blogs (CR and
Canada) daily.

[GEH subscribe

Chat games / issues
Tuesday, September 18, 2007

read mare... | Mo Comments

Issues or reports that cant be added to

sub-menus
Tuesday, September 18, 2007

read more... | 4 Comments
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Bingo.com Blog

Costa Rica's TSRS hlog, lets keep it updated and
with all most important info.

Add comments, messages for next shift csrs,
important info.

Eoth teams need to check hoth blogs (TR and
Canada) daily.

[ES subscribe

Bonuses issues or to be credited
Thursday, September 13, 2007

read more... | Mo Comments

Promotions everybody must be aware of ¥
Thursday, September 13, 2007

read more.. | 8 Comiments &
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ANEXO 11

MONITOREO DE CONVERSACIONES ESCRITAS ENTRE
OPERADORES Y CLIENTES
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@ Top Referrers \ Traffic Statistics * @ Chat Log Browser \

Agent: |ary Agent ~ | |Broadcast: Hostélex has joined the conversation.

R [Last 30 Days ~| Broadrast: jenetica has joined the conversation

HostAlex: hi there welcome

HostAlex: what can [ do for you?

jenetica: d, [ hawe sent an enail asking to reverse a £20 withdrawal, [ hawe had a reply stating the reversal was success
have nothing in my cash balance? Please help, Thank you J Goswrell

Search For: | hostalex

Transcript Retrieved!

| Update Chat Logs

HostAlex: ill ask
5 Transcripts ] |fenetica: t¥ )
{07 Sun (Oct 26 2007) | [HostAlex: it was declined on 2007-10-19 20:31:11
; [ Sat (ock 27 2007) HostAlex: at that time the money returned into your bingo account
Fri (Oct 26 2007) jenetica: ves but i have tried to withdraw gain since then
B wisitor Chat: -Urknawrn- jenetica: | had to open a neteller account to receive my witrings, [ did so, but decided 1 would rather play with oy win
Wisitor Chat: jenetica jenetica: Itz hingo night 4 me Inite, really bored and need something to do!

[E| visitor Chat: crystyb

[E] wisitor Chat: cara-lee
B wisitor Chat: -Urknown-
[E] wisitor Chat: -Urknowrn-
& visitor Chat: sgauwdebl
[E] visitor Chat: -Unknown-
& visitor Chat: -Unknown-
[0 Thu (Oct 25 2007)

-] Wed (Oct 24 2007)

[e-[C Tue (Ock 23 2007)

jenetica: helpppp!!1]
HostAlex: ill check your balance
jenetica: ol cheers

Sessions: Chat Transcripts: Support

Below is a complete list of Support's past chattranscripts,

Pagest=2=3-d- b B g-g-Na=11 203 -4 1616171814 21 - last
Operator Visitor Rating Created Visitor Question Duration

%ew Weronica  wDIRIEx bon 1029007 02:44 prm Got ermall staling | am to contact ive support re: the 35 sign up 3 min
@ﬁew John Paul peggydawnis Man 1029707 01:12 pm free 5 dollars T min
By John Paul Donnad00o bon 1023707 12:47 pm about monay gram B min

. X 3 . As iy gccount was g franster (o incivde my cash balanca) frorm bingo.corm, whie :
E"?ae“' HEEE U E Bl am i not permited to enter the bingo roorms other than Doliy's Demo? SR
@ﬁew Yeronica  jjor Mon 1029707 10:06 am i decide to send a money gram today what hame oo § Use? amin
E.,?ﬁew Yeronica icecade Mon 10529707 08:07 am fwantlo claim a coupan | racieved inmall,, code WINAT0 for my deposit i made, 5 min
%ew Veronica  Judith Sills Mo 102907 08:59 am [ was suppossed to get 5.000{0 thy the Hingo 3 min
E.,?%ew John Paul jennifer widman Excellent Mon 1072907 08:50 am the registration page said to faunch five chat fo clalim the free 5 doliars 3 min
BZ., karen angela2d bon 10629/07 05:59 am 5 free 3 min
&, Giselle  Donnagooo bion 1029707 05:57 am name for money gram please? 3 min
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acknffioe

$ D Dl.lg hF IBWE adr{:.irli\l!li'ri:‘;:t;:

CLstomars | Trans. Reports | Admin Help

Security and Preferences

& \ ‘iou e curvently Ingged-in as: What's New!

Arcess will be lirmited o the Front End of:
B
Winabingo - L

PayPal for business
To get started, select from the Menus above. Em
1 d
L] !

Warning: All activity is lgged for security purposes. ilawhind Fraud Detection

8 Garver: BCPOEL\DOUGHFLOW
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